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Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, Inteligencia y Condiciones de Trabajo. El 
objetivo fundamental es determinar si la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral. El 
manejo inadecuado de las emociones en el ambiente laboral ha desencadenado insatisfacción laboral en 
una empresa pública; que motiva a probar que existe una relación directamente proporcional entre 
inteligencia emocional y satisfacción laboral. Se fundamenta en el enfoque conductista del aprendizaje 
tratado por Goleman, que habla sobre la inteligencia emocional centrándose en el estudio de la 
inteligencia interpersonal e intrapersonal; tratado en dos capítulos: inteligencia emocional y 
satisfacción laboral. Investigación correlacional no experimental, con método inductivo, deductivo y 
estadístico.  A una población total de treinta funcionarios se ha evaluado inteligencia emocional con 
cuestionario estructurado, y satisfacción laboral.  Se ha evidenciado dicha correlación.  La inteligencia 
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Research work on Industrial Psychology, Intelligence and Working Conditions. The main objective is 
to determine whether emotional intelligence influences job satisfaction. Improper handling of emotions 
in the workplace job dissatisfaction triggered a public company; motivates prove that there is a direct 
relationship between emotional intelligence and job satisfaction. It is based on behaviorist learning 
approach discussed by Goleman, talking about emotional intelligence focusing on the study of 
interpersonal and intrapersonal intelligence; treated in two chapters: emotional intelligence and job 
satisfaction. Non experimental correlational research with inductive, deductive and statistical. A total 
population of thirty official’s emotional intelligence was assessed with structured questionnaire, and 
job satisfaction. It has been shown that correlation. Emotional intelligence applied to other variables in 
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A nivel mundial, las organizaciones confrontan día a día la necesidad de mejorar el desempeño 
laboral con el fin de fortalecer la competitividad de la misma y así sostenerse en el mercado, por ello se 
da paso a nuevos estudios que ayuden a confrontar esta necesidad y es por tal razón que dar paso al 
estudio de la inteligencia emocional relacionada con la satisfacción laboral nos ayudara de gran manera 
en las empresas u organizaciones. 
  
Es así, que los nuevos estudios de la inteligencia emocional aplicada a los subsistemas de 
recursos humanos permitirán que las empresas puedan seleccionar de mejor manera a sus trabajadores, 
asignarles puestos de trabajo adecuados, desarrollarlos, formarlos, ascenderlos y con ello avanzar en el 
desarrollo productivo. 
 
La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta los 
sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la autoconciencia, la 
motivación, el entusiasmo, la perseverancia, la empatía, la agilidad mental, etc. Estas configuran 
rasgos de carácter como son la autodisciplina, la compasión o el altruismo, que resultan 
indispensables para una buena y creativa adaptación social. 
 
Por eso, hoy en día la excelencia depende más de las competencias emocionales que de las 
capacidades cognitivas, incluso en las profesiones técnicas y científicas, el pensamiento analítico ocupa 
un tercer lugar, después de la capacidad de influir sobre los demás y de la motivación de logro, a la 
hora de tomar una decisión y aunque el primer paso es siempre muy consciente, deliberado y analítico, 
no se debe desestimar el aspecto emocional porque ambos son igualmente importantes. Puesto que es 
denominado como corazonada o intuición. 
 
Quien posee inteligencia emocional reconoce sus sentimientos y esto le permite expresarlos de 
forma adecuada, comprendiendo los sentimientos de quienes los rodean, permitiendo así tomarlos en 
cuenta como personas y reconocerles. Esta capacidad es clave para lograr que nuestros colaboradores, 
compañeros y superiores se sientan satisfechos o predispuestos a esforzarse, ya que las personas con 
habilidades emocionales bien desarrolladas también tienen más probabilidades de sentirse satisfechas y 
ser eficaces en su vida. 
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Esta capacidad de sintonizar y manejar adecuadamente los sentimientos resulta de una forma de 
pensar, y es por lo tanto algo que se puede aprender y cultivar, puesto que este tipo de inteligencia no 
se establece al nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
 
Por otro lado, es bien sabido y se reconoce que en gran parte de las sociedades desarrolladas las 
personas dedican más de la mitad de su tiempo en el trabajo, lo cual representa la actividad individual 
más intensa, exigente e influyente en su vida personal y al ver que las habilidades emocionales rara vez 
aparecen aisladas y teniendo el conocimiento que para que un individuo alcance una actuación notable 
en el trabajo o en la sociedad necesita dominar y aplicar un amplio número de competencias 
emocionales, definidas estas como el grado de destrezas que somos capaces de alcanzar en el dominio 
de nuestras facultades, tanto sensitivas como intelectuales. 
 
Me he visto en la obligación de tomar en cuenta el estudio de  dos variables que son: la 
inteligencia emocional y la satisfacción laboral, puesto que la primera determina el nivel de 
rendimiento de que somos capaces, en estado de equilibrio o desequilibrio emocional, así como 
determinan qué tipo de relación mantendremos con nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros 
compañeros (trabajo en equipo), estableciendo así la forma en que respondemos, nos comunicamos, 
nos comportamos y funcionamos en el trabajo y/o la empresa. 
 
Y al ser la satisfacción laboral una actitud general del individuo hacia su empleo y al hablar de 
actitudes, ponemos en consideración los sentimientos supuestos que determinan la percepción de los 
empleados respecto a su entorno y a su compromiso, podemos decir, que la satisfacción laboral es el 
conjunto de sentimientos y emociones ya sean positivas o negativas con lo cual los trabajadores 
consideran su trabajo. 
 
En la actual cultura organizacional y globalización, las personas se ven obligadas a relacionarse 
con gente de diversas personalidades para lograr resultados conjuntos, y como se decía anteriormente 
los individuos conviven su mayor tiempo en el trabajo, debiendo establecer así relaciones de 
cordialidad con sus compañeros, jefes, etc., y es por ello que aquí es donde tener conciencia de lo que 
es la inteligencia emocional, puede brindar ventajas ante una eventual competencia por un puesto de 
trabajo. 
 
Por esto, las organizaciones están obligadas a enfrentar nuevos retos enfocados a la inteligencia 
emocional y satisfacción de sus trabajadores o clientes internos, quienes más que sus subordinados o 
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empleados constituyen el eslabón fundamental en la cadena de la eficiencia y la sostenibilidad del 
mercado actual de competencia, tan cambiante y exigente, puesto que cuanto más sepa apreciar el 
directivo la importancia de sus recursos humanos, mejores serán los resultados en la productividad del 
trabajo y/o en la prestación de los servicios. 
 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Al realizar una observación directa en la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano 
de la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR,  he observado que en ciertos funcionarios 
se presentan algunos problemas como son: personas que padecen de emociones negativas, falta de 
control de sus emociones (tendencia a enfadarse con rapidez), personas que no manifiestan sus deseoso 
necesidades produciendo con esto falta de motivación para el trabajo, poco trabajo en equipo, aptitudes 
sociales poco acordes y prejuicios entre compañeros de trabajo, influyendo así en la satisfacción 
laboral y en el desenvolvimiento laboral de la coordinación y de la organización. 
 
Y siendo las labores de los empleados de una organización emparentadas con el éxito 
organizacional, puesto que son guías hacia las metas organizacionales, se presenta la importancia de 
analizar las características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su responsabilidad se 
encuentran todos los resultados de las acciones operativas y funcionales de la empresa; siendo la 
inteligencia emocional una variable de relevancia actual para el sector organizacional.  
 
Es por ello, que la actual cultura organizacional y la globalización genera en las personas la 
obligación de poder y saber relacionarse con gente de diversas personalidades con el fin de lograr 
resultados conjuntos, generando así la importancia de conocer lo que es la inteligencia emocional 
puesto que nos puede brindar ventajas ante una eventual competencia ante un puesto de trabajo. 
 
Hay momentos en los que debemos preguntarnos ¿Cuál es el entorno que enfrentan las 
personas y las organizaciones actualmente?, y se podría decir que la respuesta sería, que al 
encontramos en un entorno cada vez más turbulento, impredecible y agitado, que trae consigo procesos 
de transformación afectando todos los ámbitos de la persona como son el aspecto individual, familiar, 
profesional, de negocios, etc. y al estar en un ambiente altamente competitivo con fuerte presión por 
resultados y eficiencia se tendría que dar énfasis al estudio de la Inteligencia emocional relacionada 
con la satisfacción laboral de los trabajadores ya que la mayoría de los cambios y de las 
transformaciones se escapan del control de las personas y de las organizaciones. 
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Por ello, es importante destacar la relación entre estas dos variables puesto que en los últimos 
años ha surgido con fuerza el tema de la inteligencia emocional como algo significativo en la 




Al  notar que en la Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR de la ciudad de Quito 
ninguna autoridad superior a tomado la importancia de incorporar en los centros de trabajo un análisis 
del concepto inteligencia emocional con el fin de analizar la correlación que existe entre está y la 
satisfacción laboral de sus colaboradores.  
 
Voy a realizar una investigación que me permita ver si existe una correlación entre la 
inteligencia emocional y  la satisfacción laboral en los empleados que laboran en la Coordinación 
Sénior de Gestión del Talento Humano y una vez hecho el diagnostico poder establecer el nivel de 
correlación que existe entre estas dos variables, desarrollando así conclusiones y recomendaciones que 
ayuden a lograr que se dé un mejor manejo de las emociones con el fin de que se produzca una mayor 
motivación para aprender y mejorar en su empleo, trabajo en equipo, aptitudes sociales más acordes, 
evitar prejuicios entre compañeros de trabajo y así poder aportar de gran manera al desenvolvimiento 
laboral de la coordinación y a su vez de la organización. 
 
Este hecho nos ayudara a retirar barreras que obstaculizan la comunicación de ideas creativas, 
con el objeto de analizar los beneficios de la inteligencia emocional en la organización, generando 





A. ¿La inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la Gerencia de Refinación de EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito? 
B. ¿Cuáles son los niveles de inteligencia emocional y satisfacción laboral que poseen los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano?. 











 Determinar si la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la Gerencia de Refinación 




 Realizar un diagnóstico de inteligencia emocional y satisfacción laboral en los funcionarios de 
la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano. 
 Identificar los factores de la inteligencia emocional que influyen en satisfacción laboral del 
personal. 
 Determinar si las personas con alto coeficiente emocional tiene una mayor satisfacción en el 
trabajo. 
 
JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 
 
Al estar las labores de los empleados de una organización relacionadas con el éxito 
organizacional, se genera la importancia de analizar las características psicológicas del talento humano, 
debido a que bajo su responsabilidad se encuentran todos los resultados de las acciones operativas y 
funcionales de una empresa; siendo la inteligencia emocional una variable de gran importancia actual 
para el sector organizacional.  
 
En este contexto, podemos decir que a medida que las organizaciones se desenvuelven en 
mercados competitivos y dinámicos, su entorno se vuelve cambiante y genera un ambiente de 
incertidumbre en el cual su única constante es el cambio, por ello nos vemos obligados a implantar 
diversos tipos de estrategias y acciones, con el objetivo de garantizar la competitividad organizacional 




Es por ello, que en la actual cultura organizacional y la globalización nos obligan a las personas 
a relacionarnos con gente de diversas personalidades para lograr resultados conjuntos, generando así, 
que el tener conocimiento de lo que es la inteligencia emocional, puede brindar ventajas ante una 
eventual competencia por un puesto de trabajo. 
 
Puesto que al vivir en un entorno cada vez más turbulento, impredecible y agitado, nos trae 
procesos de transformación que afectan todos nuestros ámbitos: individual, familiar, profesional, de 
negocios, etc. y al convivir en un ambiente altamente competitivo con fuerte presión por resultados y 
eficiencia, convendría dar énfasis al estudio de la inteligencia emocional relacionada con la 
satisfacción laboral de los trabajadores ya que la mayoría de los cambios y de las transformaciones 
escapan al control de las personas y de las organizaciones. 
 
Por lo expuesto con anterioridad, los individuos que conforman las organizaciones deberán 
desarrollar sus características para adaptarse o destacarse en este entorno cambiante, por cuanto sus 
sentimientos y habilidades son claves para el buen funcionamiento de las instituciones a las cuales 
pertenecen, sin dejar a un lado los beneficios que traería a su vida en general. 
 
Bajo esta perspectiva, la presente investigación persigue destacar la relación entre inteligencia 
emocional y satisfacción laboral, puesto que en los últimos años ha surgido con fuerza el tema de la 














Fundamentación Teórica sobre Inteligencia Emocional 
 
Al tomar en consideración autores tales como: Salovey y Mayer (1990), Goleman (1995, 1996, 
2000), Bittel y Newtrons (1999), Gíl Adi (2000); Benavides (2002), Chiavenato (2002), Cooper y 
Sawaf (2004) y Robbins (2004), se realiza un análisis detallado, crítico y sistemático de las variables, 
indicadores y subindicadores, con la finalidad de obtener una visión general de la problemática, 
sirviendo de soporte para confrontar y analizar los resultados, establecer las conclusiones, así como las 
respectivas recomendaciones, que conforman un conjunto de aportes a los estudiosos del área gerencial 
y educativa.  
 
Son muchos los investigadores que han prestado importancia al estudio de la Inteligencia 
Emocional, en tal sentido, existen numerosas definiciones, para Mayer y Salovey (1993, p. 433), es “un 
tipo de inteligencia social que incluye la habilidad de supervisar y entender las emociones propias y la 
de los demás, discriminar entre ellas y usar la información para guiar el pensamiento y las acciones de 
uno”.  
 
Por su parte, Goleman (1995), define Inteligencia Emocional como la capacidad para reconocer 
sentimientos en sí mismo y en otros, siendo hábil para gerenciarlos al trabajar con otros, plantea que es 
“un sentimiento que afecta a los propios pensamientos, estados psicológicos, estados biológicos y 
voluntad de acción” (Goleman, 1995, p. 30).  
 
Simons y Simons (1997, p. 26), plantean que la inteligencia emocional fue relacionada en un 
principio con el carácter y al plantear la sinonimia entre ambos términos los consideraban términos 
equivalentes. Posteriormente, define la inteligencia emocional como “la capacidad de reconocer los 
sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar positivamente las emociones 
internas y las relaciones con los demás”.  
 
Al respecto Carrión (2001), sostiene que la inteligencia emocional considera el dominio emocional, 
la motivación, perseverancia, disciplina y comprensión hacia los otros. De igual manera, plantea que la 
persona emocionalmente inteligente es consciente de sí misma, vive el aquí y el ahora, no permitiendo 




De igual manera, Weisinger (2001, citado por Nava, 2006), la define como la capacidad para 
captar las emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. Es importante aclarar que 
este talento se puede aprender y cultivar en las organizaciones, y es tarea de cualquier persona, 
determinar si posee dichas aptitudes. La Inteligencia Emocional puede incrementarse con el paso del 
tiempo, la experiencia y la madurez que la persona vaya adquiriendo a lo largo de la vida, le servirá 
para examinar y orientar sus emociones al producirse situaciones parecidas.  
 
Cooper y Sawaf (2004), definen la Inteligencia Emocional como la capacidad de sentir, entender y 
aplicar eficazmente el poder y la agudeza de las emociones, como fuente de energía humana, 
información, conexión, e influencia. Abarca un paradigma de elementos los cuales se conjugan, la 
inteligencia además de ser una capacidad cerebral es un conjunto de funciones a través del cual se hace 
producir un nivel exitoso.  
 
Teorías Sobre La Inteligencia Emocional  
 
El estudio de los sentimientos y las emociones ha tomado mediante el modelo de la inteligencia 
emocional gran importancia en el área organizacional. Hoy se sabe que el nuevo concepto sobre 
inteligencia emocional, es una destreza,  la cual permite conocer y manejar los propios sentimientos, 
interpretar o enfrentar los sentimientos de los demás, sentir satisfacción y ser eficaces en la vida, a la 
vez de crear hábitos mentales favorecedores de la propia productividad y desempeño laboral.  
 
Es por ello y que desde entonces los sentimientos y emociones fueron ganando importancia por 
su implicación en todos los ámbitos de la vida, originándose así diferentes modelos o teorías o de 
inteligencia emocional:  
 
Teoría Sobre La Inteligencia Emocional De Goleman  
 
Goleman (1999), fundamenta a la inteligencia emocional en cinco aptitudes básicas, divididas en 
personales y sociales, entendiendo por aptitud una característica de la personalidad o conjunto de 
hábitos que llevan a un desempeño superior o más efectivo.  
 
Estas cinco aptitudes son: Auto-conocimiento, Autorregulación, Motivación, Empatía, 
Habilidades Sociales. Divididas las tres primeras en aptitudes personales y las dos últimas en aptitudes 
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sociales. Siendo las aptitudes personales aquellas que determinan el dominio de uno mismo y las 
aptitudes sociales son aquellas que determinan el manejo de las relaciones con otras personas y con la 
sociedad en general.  
 
Con la finalidad de profundizar en el concepto de inteligencia emocional, se describen las 
aptitudes personales:  
 
Auto-conocimiento: saber qué se siente en cada momento y utilizar esas preferencias para 
orientar a la toma de decisiones. Dentro del auto-conocimiento se encuentran tres subaptitudes: 
conciencia emocional, auto-evaluación precisa y confianza en uno mismo.  
 
Autorregulación: es el manejar las emociones de modo que faciliten las tareas, en vez de 
estorbarlas. Dentro de la autorregulación existen cinco subaptitudes: autocontrol, confiabilidad, 
escrupulosidad, adaptabilidad e innovación.  
 
Motivación: es utilizar las preferencias más profundas para orientarse y avanzar hacia los 
objetivos. Dentro de la motivación existen cuatro subaptitudes: afán de triunfo, compromiso, iniciativa 
y optimismo.  
 
De igual manera, las aptitudes sociales las cuales determinan el modo de relacionarse con los 
demás y se dividen en aptitudes generales y subaptitudes:  
 
Empatía: Es el percibir lo que sienten los demás, es el ser capaces de ver las cosas desde su 
perspectiva. Goleman (1996), plantea cinco subaptitudes: comprender a los demás, ayudar a los demás 
a desarrollarse, orientación hacia el servicio, aprovechar la diversidad y conciencia política.  
 
Habilidades Sociales: Es el manejar bien las emociones en una relación e interpretar 
adecuadamente las situaciones y las redes sociales. Dentro de las habilidades sociales existen ocho 
subaptitudes: influencia, comunicación, manejo de conflictos, liderazgo, catalizador de cambio, 
establecer vínculos, colaboración y cooperación, habilidades de equipo.  
 
Es importante acotar que la teorización de Goleman, fue cambiando y evolucionando, sobre la 
base de nuevas investigaciones realizadas, se actualizó el modelo a sólo cuatro componentes o 
dominios (conciencia de sí mismo, autogestión, conciencia social, y gestión de las relaciones) en donde 
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se encuentran distribuidas dieciocho competencias, las cuales tienen contenidas las veinticinco 
competencias iniciales.  
 
La motivación fue incluida como parte de la competencia de autogestión, se agruparon varias 
competencias, como por ejemplo, el aprovechamiento de la diversidad se integró a la empatía, se 
renombraron algunas competencias, este es el caso, de la sinceridad convertida en transparencia, y el 
liderazgo el cual ahora es identificado como liderazgo inspirado. Otros cambios son la eliminación de 
la competencia de confiabilidad, por otra parte, se incluyó la habilidad de la comunicación en la 
competencia de influencia.  
 
Teorías De La Inteligencia Emocional De Gil’ Adí  
 
Gil’Adí (2000), crea su teoría a partir de las ideas de Gardner basándose en las inteligencias 
múltiples y los trabajos de Senge y otros (2000). Abarca en primer lugar, el enfoque en el mismo 
individuo y la adquisición de independencia (interpersonal–intrapersonal), y en segundo lugar, en el 
enfoque del individuo en la interacción social y en el manejo de conflictos a fin de que toda la persona 
pueda llenar su necesidad de validación e interdependencia. 
  
Destaca, las mismas posiciones de Goleman y Cooper en cuanto a la insuficiencia que presenta 
el coeficiente intelectual en el éxito del individuo, planteando a la autoconciencia como el pilar 
fundamental de la autoestima.  
 
Modelo de los Cuatro Pilares de la Inteligencia Emocional de Cooper y Sawaf  
 
Cooper y Sawaf (2004), exponen el Modelo de los Cuatro Pilares de la Inteligencia Emocional, 
en donde extraen la inteligencia del campo del análisis psicológico y las teorías filosóficas colocándolo 
en el terreno del conocimiento directo su estudio y la aplicación, son muy importantes para el 
desarrollo integral del individuo en todo su proyecto de vida.  
 
Pilares de la Inteligencia Emocional 
 
Primer Pilar. “Conocimiento Emocional”: Crea un espacio de eficiencia personal y confianza, 
mediante honestidad emocional, energía, retroinformación, intuición, responsabilidad y conexión. En 
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este pilar se presentan los siguientes elementos: honestidad emocional, energía emocional, 
retroalimentación emocional e intuición práctica.  
 
Segundo Pilar. “Aptitud Emocional”: Este pilar forma la autenticidad del individuo, su 
credibilidad y flexibilidad, ampliando su círculo de confianza y capacidad de escuchar, manejar 
conflictos y sacar el mejor descontento constructivo. En este pilar se presentan los siguientes 
elementos: presencia auténtica, radio de confianza, descontento constructivo, elasticidad y renovación.  
 
Tercer Pilar. “Profundidad Emocional”: En este pilar se exploran maneras de conformar la 
vida y trabajo con un potencial único respaldándose con integridad, y aumentando su influencia sin 
autoridad. Es así que en este pilar se presentan los siguientes elementos: potencial único y propósito, 
compromiso, responsabilidad y conciencia, integridad e influencia.  
 
Cuarto Pilar. “Alquimia Emocional”: Implica aprender a reconocer y dirigir las frecuencias 
emocionales o resonancias para producir una transformación. Sus elementos son: flujo intuitivo, 
desplazamiento reflexivo en el tiempo, percepción de la oportunidad, creando futuro.  
 
Se puede afirmar que el primer pilar contribuye el conocimiento emocional creando un espacio 
interior de gran confianza. El segundo pilar contribuye a la aptitud emocional creando un fuerte sentido 
de inspiración. El tercer pilar profundidad emocional, forma el carácter y genera creatividad y el cuarto 




El trabajo investigativo se fundamentará en la Teoría de Daniel Goleman sobre inteligencia 
emocional ya que este autor la maneja dentro de un ámbito más laboral y su aporte científico influyo de 
manera exitosa dentro de las organizaciones, demostrando que es una teoría revolucionaria que ha 
hecho tambalear los conceptos clásicos de la psicología, que daban prioridad al intelecto, puesto que 
las condiciones intelectuales no son la única garantía de éxito en el ámbito profesional del trabajo, sino 
tan solo un factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo, 
desarrollará el desempeño y los resultados de todo líder y trabajador, motivándolo emocionalmente a 
ser productivo. Sin embargo debo recalcar que aunque mi investigación se fundamentara en la Teoría 




El estudio de las emociones pudiera parecer algo ligero, sin embargo numerosas investigaciones 
sustentan el gran significado que tienen las emociones para la vida de las personas ya que el hecho de 
vivir en una época donde nuestra sociedad parece descomponerse aceleradamente, donde el egoísmo, la 
violencia y la mezquindad espiritual parecen quebrantar la bondad de nuestra vida colectiva, se ve la 
importancia de la inteligencia emocional, porque constituye el vínculo entre los sentimientos, el 
carácter y los impulsos morales. Además, existe la evidencia de que las actitudes éticas fundamentales 
que adoptamos en la vida se asientan en las capacidades emocionales, por lo que hay que tener en 
cuenta que el impulso es el vehículo de la emoción y que la semilla de todo impulso es un sentimiento 
que busca expresarse en la acción. Podríamos decir que quienes se hallan a merced de sus impulsos 
(quienes carecen de autocontrol) adolecen de una deficiencia moral porque la capacidad de controlar 
los impulsos constituye el fundamento mismo de la voluntad y del carácter. 
 
Por lo expresado anteriormente, podemos decir que los nuevos estudios de la inteligencia 
emocional aplicada a los subsistemas de recursos humanos permitirán que las empresas puedan 
seleccionar de mejor manera a sus trabajadores, asignándoles puestos de trabajo adecuados, 
desarrollándolos, formándolos y con ello avanzando en el desarrollo productivo, puesto que la 
excelencia depende más de las competencias emocionales que de las capacidades cognitivas. 
 
Es así, que quien posee inteligencia emocional reconoce sus sentimientos y esto le permite 
expresarlos de forma adecuada, logrando que los colaboradores, compañeros y superiores se sientan 
satisfechos o predispuestos a esforzarse, por ello esta capacidad de sintonizar y manejar 
adecuadamente los sentimientos resulta de una forma de pensar y es algo que se puede aprender y 
cultivar, por lo tanto si deseamos mejorar nuestra inteligencia emocional debemos empezar por ver 
cómo somos y lo que hacemos. 
 
Por otra parte, la falta de inteligencia emocional puede repercutir de una forma negativa en las 
personas e incluso arruinar sus carreras profesionales, por lo que es preciso aclarar que este tipo de 
inteligencia no se establece al nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
 
La competencia emocional en sí, es la muestra de hasta qué punto una persona ha sabido y ha 
podido trasladar ese potencial a las acciones de su vida cotidiana y siendo las emociones las que 
determinan, nuestro nivel de rendimiento, en estado de equilibrio o desequilibrio emocional, 
estableciendo así el cómo respondemos, nos comunicamos, nos comportamos y funcionamos en el 
trabajo u organización. 
13 
 
Por eso, hoy en día las personas que presentan una buena competencia emocional, disfrutan de 
una situación favorable en los diversos dominios y dimensiones de la vida, por ello se sienten más 
satisfechos y resultan más eficaces en las tareas que desempeñan. 
 
 Es por ello, que al ver que la inteligencia emocional proporciona a las personas la capacidad y 
la habilidad para regular sus fuerzas e impulsos emocionales desfavorables los cuales muchos de ellos 
son inconscientes y dañan sus relaciones personales, laborales y sociales, trasgrediendo su  calidad de 
vida y su nivel de satisfacción, he decido ver como la inteligencia emocional influye en la satisfacción 
laboral de los empleados que laboran en la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR.  
 
Puesto que la inteligencia emocional es aquella que nos permite interactuar con los demás, 
trabajar en grupo, tolerar situaciones difíciles y de conflicto, fortalecer vínculos afectivos, establecer 
una empatía social, controlar los impulsos y mantener niveles adecuados de humor, a fin de lograr 
beneficios en aspectos muy diferentes del ser humano que tienen su reflejo en ámbitos tan distintos 
como el colegio o el trabajo, la familia o la vida de pareja. 
 
Hoy en día el mundo laboral están cambiando y por eso en la actualidad no sólo se nos juzga por 
lo más o menos inteligentes que podamos ser ni por nuestra formación o experiencia, sino también por 
el modo en que nos relacionamos con nosotros mismos y con los demás, es así que la inteligencia 
emocional juega un papel preponderante dentro del funcionamiento psicológico de una persona cuando 
se ve enfrentada a momentos difíciles y tareas importantes como: los peligros, las pérdidas dolorosas, 
la persistencia hacia una meta a pesar de los fracasos, el enfrentar riesgos, los conflictos con un 
compañero en el trabajo. En todas estas situaciones hay una involucración emocional que puede 
resultar en una acción que culmine de modo exitoso o bien entorpecer negativamente en su desempeño 
final.  
 
Por eso, el tema propuesto para la investigación es importante para ampliar nuestro 
conocimiento acerca de la inteligencia emocional, ya que en la actualidad las personas que tienen 
elevado cociente intelectual no pueden desenvolverse de mejor manera en situaciones de estrés o 
también el momento de tomar decisiones, pero en cambio las personas que tienen bajo CI pueden 
desenvolverse de mejor manera en situaciones como estas incluso se pueden destacar habilidades de 
autocontrol, entusiasmo y la capacidad de motivarse a sí mismo, es decir la inteligencia emocional 





1. LA INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
1.1 Introducción a la Inteligencia Emocional 
 
Es frustrante observar que una persona tenga que pasar por  innumerables situaciones donde se 
encuentra sometida por su propio organismo y es incapaz de actuar de una forma totalmente 
consciente. Es por ello que muchas situaciones y formas de actuar son resultado y están organizadas 
por sistemas de nuestro organismo de los cuales no tenemos control alguno, puesto que son sistemas 
que se ejecutan y actúan automáticamente para salvaguardar nuestro organismo de posibles daños y 
perjuicios que podría llegar a sufrir. 
 
Entre estos sistemas complejos, existe uno, que nos afecta de una manera especial y este sistema 
complejo son las emociones, las cuales desempeñan un papel importante en el ámbito laboral, ya que 
los individuos por lo general podemos de la ira pasar al entusiasmo, de la frustración a la satisfacción y 
cada día nos enfrentamos ante diversas emociones en el trabajo, por lo que la clave está en saber 
utilizar nuestras emociones de una forma inteligente. 
 
Es por ello, que en una época de grandes y constantes cambios,  se nos exige estar preparados 
para enfrentarlos, puesto que estos cambios cada día son más rápidos, más violentos y mucho más 
traumáticos ya que generan ambientes de incertidumbre, de gran competitividad influenciado por la 
globalización que impone todo tipo de exigencias a las organizaciones, ocasionando riesgos a su 
personal, sin tomar conciencia de su salud física y emocional.  
 
Sin embargo, debemos recordar que somos seres humanos, que tenemos necesidades y metas, 
aunque no las aceptemos racionalmente, una de ellas es la necesidad de llenar ese vació personal de 
emociones, sentimiento y caricias puesto que esto determina y organiza todos los procesos mentales y 
comportamientos, direccionándolos con la motivación al logro. 
 
Es así que, dentro de este contexto también se analizara el mantenimiento físico, la seguridad, las 
competencias,  los reconocimientos, el  poder,  el éxito, la esperanza, las habilidades, las destrezas y los 
entrenamientos, sin embargo aunque no es una lista completa de las necesidades físicas, psicológicas y 
espirituales del ser humano, si representan factores que son comunes en el trabajo. 
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Por ello, antes de hablar sobre lo que es la inteligencia emocional debemos saber lo que es la 
Inteligencia para poder comprender de una mejor manera nuestro tema de estudio. Es así que la 
Inteligencia  es considerada por varios autores como una habilidad básica que influye en el desempeño 
de toda actividad de índole cognoscitiva, puesto que esta abarca el raciocinio lógico, las habilidades 
matemáticas y las habilidades espaciales. Sin embargo, estudios recientes demuestran que otros tipos 
de inteligencia, entre ellas la llamada Inteligencia Emocional, son las principales responsables por el 
éxito o fracaso de los jefes, trabajadores, estudiantes, entre otros. 
 
Es así, que podemos decir que el éxito en la vida tanto a nivel personal, como profesional, viene 
determinado no solo por un alto coeficiente intelectual, sino en gran porcentaje de otros factores, como 
son: el origen social, “una dosis de suerte” y sobre todo un manejo inteligente de las emociones propias 
y ajenas. 
 
 En la última década la investigación sobre regulación y manejo de las emociones se ha 
generado un gran interés, debido al surgimiento del concepto denominado Inteligencia Emocional por 
Mayer y Salovey. Este término ha sido definido como “una parte de la inteligencia social que incluye 
la capacidad de controlar nuestras emociones y las de los demás, discriminar entre ellas y usar dicha 
información para guiar nuestros pensamientos y nuestros comportamientos”.  (Salovey y Mayer, 1990, 
p.239) 
 
Por lo dicho, se puede decir que una persona emocionalmente inteligente es aquella que presenta 
la capacidad de percibir, asimilar, comprender y regular tanto sus propias emociones como la de los 
demás. (Mayer y Salovey, 1997) 
 
Y siendo la inteligencia emocional conceptualizada como la capacidad para reconocer y manejar  
los sentimientos propios y ajenos, lograremos ver que el manejo eficiente de la inteligencia emocional 
nos ayudara a desarrollar una mejor capacidad de trabajar bajo incertidumbre puesto que los individuos 
logran adaptarse a los cambios y relacionarse de una mejor manera. 
 
Hoy en día es muy valorado el tener una gran variedad de cualidades para ser personas de éxito 
puesto que se considera de gran eficacia a aquellas persona que pueden manejar, controlar sus 
emociones y las de los otros, ya que en este mundo cada vez más complejo también se deberá incluir 
méritos como la creatividad, el talento para la organización, el entusiasmo, la motivación, la destreza, 
las cualidades humanitarias, entre otras; siendo estas cualidades emocionales y sociales. 
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Hay cuatro cualidades y necesidades fundamentales en las que se puede definir una persona de éxito: 
 
Figura 1: Necesidades Fundamentales para el éxito 
 
Amar y ser amado.- esto significa establecer relaciones significativas a largo plazo. 
 
Calidad de vida.- esta implica las posibilidades de desarrollo personal, de aprender, de generar 
condiciones para sentir satisfacción con las cosas que hacemos. 
 
Ser importante.- esto es visto desde términos de legado, es decir, cual fue nuestra contribución 
a nuestra sociedad, organización, familia y a nosotros mismos, es el sentir que se dejó una huella en la 
vida del otro o en la de uno mismo. 
 
Espiritualidad y metas nobles.- es la forma en que nuestras prioridades moldean nuestras 
necesidades, es decir, nuestras metas, objetivos, etc.; esto va en términos de contribución, más allá de 
los reconocimientos económicos que podamos recibir.  
 
Es por todo esto, que el estudio de la inteligencia emocional no solo es un tema de interés, sino 
un tema que lograra proporcionar alternativas interesantes para mejorar nuestra vida tanto personal 
como laboral, ya que al ser la inteligencia emocional  la capacidad de percibir los sentimientos propios, 
así como de los de los demás, y gestionarlos de una forma beneficiosa, será una forma de interactuar 
con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos  y engloba habilidades tales como el control de 
los impulsos, la autoconciencia, la motivación, el entusiasmo, la perseverancia, la empatía, la agilidad 
I  










y metas nobles 
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mental, etc. Estas habilidades configuran rasgos de carácter como son: la autodisciplina, la compasión 
o el altruismo que resultan indispensables para una buena y creativa adaptación social. 
 
Por lo dicho anteriormente, quien posee inteligencia emocional reconoce sus sentimientos y esto 
le permite expresarlos de forma adecuada, por otro lado, el comprender los sentimientos de quienes nos 
rodean, nos permite tenerles en cuenta como personas, y reconocerles, esta capacidad es clave para 
lograr que nuestros colaboradores, compañeros y superiores se sientan satisfechos o predispuestos a 
esforzarse. 
 
Aprovechar la inteligencia emocional no implica estar siempre contento o evitar las 
perturbaciones, sino mantener el equilibrio, es decir el saber atravesar los malos momentos que nos 
depara la vida, reconocer y aceptar los propios sentimientos y salir airoso de esas situaciones sin 
dañarse ni dañar a los demás. 
 
Esta capacidad de sintonizar y manejar adecuadamente los sentimientos resulta de una forma de 
pensar, y por tanto es algo que se puede aprender y cultivar, por lo que el estudio de la Inteligencia 
Emocional nos ayudara a generar interesantes alternativas para mejorar las relaciones interpersonales 
en el lugar de trabajo, iniciando por ver cómo somos y lo que hacemos, puesto que muchas personas no 
se conocen a sí mismas, hay individuos que se creen amorosos y en realidad son muy fríos, mientras 
que otros que se creen valientes en realidad son muy tímidos para enfrentarse a algo o alguien. Esto se 
presenta como un mecanismo de defensa del ego que sirve para impedir que la persona se sienta mal 
consigo misma, en otros casos se da una mala percepción de uno mismo cuando se presentan 
comentarios equivocados que nos distorsionan la realidad. 
 
Daniel Goleman realizó una investigación de dos años, como parte de la cual encargó a firmas 
consultoras y especialistas nuevos análisis científicos de datos de cientos de empresas. Uno de los 
descubrimientos que obtuvo fue que "...el CI ocupa el segundo puesto, por debajo de la inteligencia 
emocional, para un desempeño laboral sobresaliente...". 
 
Además destaca que "La aptitud emocional es importante sobre todo en el liderazgo, papel 
esencial para lograr que otros ejecuten sus respectivos trabajos con más efectividad. Y dice también 
que la ineptitud de los líderes reduce el desempeño de todos haciendo que se malgaste el tiempo, 




Por eso, al tratar con nuestros subordinados, colegas y superiores, es preciso hacer el esfuerzo 
personal de enfrentarse a uno mismo, se trata de observarse en el "espejo implacable" que son los 
demás. Pero para lograr esto, es necesario que antes sea capaz de identificar su estado de ánimo, 
conocer sus fortalezas y debilidades, para explotar las primeras y neutralizar las segundas, controlar sus 
emociones y ser capaz de motivarse con lo que hace. Si uno no es capaz de sentir entusiasmo por lo 
que hace, difícilmente podrá generar entusiasmo en los que lo rodean. 
 
Por ello, “después de varios estudios realizados se ha determinado que el conocimiento del 
coeficiente emocional ayuda a las personas que son incompatibles por naturaleza puedan llegar a 
apreciar a las personas opuestas a ellas mismas y trabajar con ellas en equipo”1. 
 
1.2 Coeficiente Emocional Vs Coeficiente Intelectual 
 
Todos estamos acostumbrados a la medición de la inteligencia, la cual se basa en el coeficiente 
intelectual (CI) que consta de: raciocinio lógico, habilidades matemáticas, habilidades especiales, 
capacidad analítica, etc., pero en la actualidad se ha descubierto que el éxito depende también de otros 
tipos de inteligencia como la inteligencia emocional. 
 
Al coeficiente intelectual se lo denomina como “La capacidad verbal como no verbal, 
incluyendo memoria, el vocabulario, la comprensión, el razonamiento abstracto, la percepción, el 
procesamiento de la información y las capacidades visuales y motoras”2 
 
Sin embargo, definir el coeficiente emocional es más complicado pero resulta ser más 
enriquecedor, por esto se define a la IE como: “Un subconjunto de la Inteligencia social que 
comprende la capacidad de controlar los sentimientos y emociones propias, así como las de los demás, 
de discriminar entre ellos y utilizar esta información para guiar nuestros pensamientos y nuestras 
acciones.”3 
 
Pero tendríamos que respondernos ¿qué cualidades de la mente determinan nuestro éxito?, para 
lo cual diríamos que aunque el coeficiente intelectual determina nuestro éxito en un 20% hay otros 
                                                          
1
Torrabadella Paz, Como Desarrollar Inteligencia Emocional en el Trabajo: Estrategias para Autorealizarse, disfrutar y tener éxito en su 
profesión, Barcelona-España, Editorial Océano. 2009. 
2
 Gardener, Howard, Inteligencias Múltiples, 2da. Edición Basic Books, Nueva York: 2003, pág. 134. 
3
 Salovey, P. y Mayer, J.D. Emotional Intelligence: Imagination, Cognition and Personality, 1era Edición, Oxford University Press, New 
York: 1990, Pág. 225. 
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factores que influyen en este, como lo es la inteligencia emocional, es decir, el cómo reconocer y 
manejar las emociones, el saber ponerse en los zapatos del otro, el sentir, pensar, actuar, crear y 
mantener vínculos, etc. 
 
Pero esto no quiere decir que la utilización del coeficiente emocional frente al coeficiente 
intelectual sea un conflicto, puesto que solo se trata de un cambio y quebrantamiento de paradigmas, en 
el cual la Inteligencia Emocional nos obliga a armonizar cabeza y corazón (Inteligencia Académica-
Inteligencia Emocional). 
 
Goleman cita al Dr. Damasio, Neurólogo de la Universidad de Lowa, el cual dice “El cerebro 
emocional esta tan comprometido en el razonamiento como lo está el cerebro pensante. En cierto 
sentido tenemos dos cerebros, dos mentes y dos clases diferentes de inteligencia: la racional y la 
emocional. Nuestro desempeño en esta vida está determinado por ambas”4. 
 
Por lo mismo se debe conocer en que se fundamenta la IE y el porqué de su importancia en el 
desempeño laboral. 
 
1.3 Definiciones de IE 
 
Existen diversas definiciones de inteligencia emocional, por lo que se dará a conocer algunas de 
ellas: 
 
 Peter Salovey y John Mayer,  la definen como una forma de inteligencia social que involucra la 
habilidad de detectar las emociones propias y las de otros para analizarlas y emplearlas como 
guía de pensamiento y acción." (Salovey y Mayer; 1990) 
 
 Goleman, el autor más productivo de libros sobre el tema, ha sido cauteloso en ofrecer una 
definición sobre lo que es la inteligencia emocional. La presento en el Apéndice 1 de su 
segundo libro de la siguiente forma:  
 
“El término inteligencia emocional se refiere a la capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos, los sentimientos de los demás, motivarnos y manejar 
adecuadamente las relaciones que sostenemos con los demás y con nosotros 
                                                          
4
 Goleman, Daniel. La Inteligencia Emocional en la Empresa. Javier Vergara Editor, S.A. Buenos Aires, Argentina: 2000. Pág: 56. 
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mismos. Se trata de un término que engloba habilidades muy distintas-aunque 
complementarias-a la inteligencia académica, la capacidad exclusivamente 
cognitiva medida por el cociente intelectual...”.5 
 
 Weisinger la presentó de la siguiente forma:  
“La inteligencia emocional es, en pocas palabras, el uso inteligente de las 
emociones: de forma intencional, hacemos que nuestras emociones trabajen para 
nosotros, utilizándolas con el fin de que nos ayuden a guiar nuestro 
comportamiento y a pensar de manera que mejoren nuestros resultados...”.6 
 
 Coopers y Sawaf la definen como:  
“Inteligencia emocional es la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el 
poder y la agudeza de las emociones como fuente de energía humana, información, 
conexión e influencia...”.7 
 
 Carmen Moreno Directora de Consultores Interdisciplinarios para el desarrollo define a la IE 
como "La capacidad de relacionar la actividad del hemisferio izquierdo: lo objetivo, racional, 
lógico y secuencial, con la dinámica del hemisferio derecho: emoción, intuición y creatividad". 
 
Para estos autores, la inteligencia emocional es aquella que requiere que aprendamos a reconocer 
y valorar nuestras emociones y la de los demás y que además podamos responder apropiadamente a 
ellas, aplicando eficazmente la información y energía de las emociones en nuestra vida diaria y en 
nuestro trabajo. 
 
En estas y cualesquiera otras definiciones sobre la inteligencia emocional, el centro radica en las 
emociones, en el cómo se identifican, cómo se controlan y cómo se utilizan de manera productiva, 
tanto en nuestro “interior” y en nuestras relaciones con los demás, es decir, las que podemos identificar 
o generar en otros.    
 
 
                                                          
5
 Goleman, D.; La práctica de la inteligencia emocional. Editorial Kairós, Barcelona, 1999, p. 430. 
6
Weisinger, H.; La inteligencia emocional en el trabajo. Javier Vergara Editor, Buenos Aires, 1998, p. 14. 
7
 Cooper, R.K.; Sawaf, A.; La inteligencia emocional aplicada al liderazgo y a las organizaciones. Editorial Norma, Barcelona, p. 24. 
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1.4 Aspectos sobre Inteligencia Emocional 
 
El término inteligencia emocional aparece en la literatura psicológica en 1990, en un escrito de 
los psicólogos americanos Peter Salovey y John Mayer. Sin embargo, con la publicación del libro “La 
Inteligencia Emocional” (1995) de Daniel Goleman fue cuando el concepto se difundió rápidamente. A 
este libro le siguió otro, del mismo autor, con el nombre de La Inteligencia Emocional en la Empresa 
(1998). 
 
Goleman construye su proposición de inteligencia emocional sobre los hallazgos científicos de 
tres investigadores principales, David McClelland, Howard Gardner y Joseph LeDoux, incorporando 
aportaciones de otros científicos como Peter Salovey y Mihalyi Csikzentmihalyi, para encontrar la 
conexión entre líneas de investigación que no han sido relacionadas anteriormente y así revelar las 
implicaciones prácticas de la IE para el público y la comunidad empresarial. 
 
Es así, que Goleman describe a las competencias emocionales como capacidades adquiridas 
basadas en la inteligencia emocional, que dan lugar a un desempeño profesional excelente y son 
aquellos factores que determinan los resultados superiores en el puesto, ya que cuanto más complejo 
sea el trabajo, mayor es la importancia de la Inteligencia Emocional.  
 
Por lo tanto una definición de IE, sería que es el uso inteligente de las emociones, puesto que de 
forma intencional se hace que las emociones trabajen para el beneficio personal, utilizándolas con el 
fin de que ayuden a guiar el comportamiento y a pensar de qué manera puede influir para mejorar los 
resultados individuales y grupales. 
 
Es aquí donde también se incluye las habilidades de: percibir, juzgar y expresar las emociones 
con precisión; contactar con los sentimientos o generarlos para facilitar la comprensión de uno mismo 
o de otra persona; entender las emociones y el conocimiento que de ellas se deriva y regular las mismas 
para promover el propio crecimiento emocional e intelectual. 
 
Goleman basándose en investigaciones recientes, reivindica la importancia de las emociones en 
la vida personal y profesional, ayudándonos así a convivir con la dualidad (razón y emoción, mente y 
corazón) poniendo de manifiesto el papel de formas alternativas de inteligencia relegadas en el mundo 
de la educación y del trabajo, donde los conocimientos y las aptitudes intelectuales han dominado por 
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décadas. Y explica cómo el éxito profesional está ligado a un conjunto de dimensiones y competencias 




La palabra emoción se deriva del latín moveré, que significa mover, unido al prefijo e-, es decir 
emovere, que viene a significar movimiento hacia, excitación o  agitación. 
 
Sin embargo diccionarios de Psicología definen a la emoción como “Una determinada categoría 
de experiencias”8 las cuales utilizan las más expuestas expresiones lingüísticas como son: amor, odio, 
ira, enojo, frustración, ansiedad, miedo, alegría, entre otras. Presentándose como un estado complejo 
que incluye una percepción marcada de una situación y objeto, es decir, la apreciación de su atracción 
y repulsión consciente y una conducta de acercamiento o aversión. 
 
Pero para responder a la pregunta ¿Qué es la emoción?, Goleman acude al sentido más literal 
con que la define el diccionario Oxford: “cualquier agitación y trastorno de la mente, el sentimiento, 
la pasión; cualquier estado mental vehemente o excitado”. Pero, esto no es suficiente cuando se 
pretende identificar las emociones, para controlarlas y utilizarlas puesto que hace falta un marco 
referencial más preciso. 
 
Es por ello que algunos teóricos proponen familias básicas de emociones, aunque no hay 
coincidencia en cuáles son. Entre las propuestas de algunas familias básicas que cita Goleman están 
las siguientes:     
 
-Ira: furia, resentimiento, cólera, indignación, aflicción, irritabilidad, hostilidad, entre otros.  
 
-Tristeza: melancolía, pesimismo, pena, autocompasión, soledad, abatimiento, desesperación 
y, en casos patológicos, depresión grave.  
 
-Temor: ansiedad, nerviosismo, preocupación, consternación, inquietud, cautela, 
incertidumbre, miedo, terror; en un nivel psicopatológico, fobia y pánico.  
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-Placer: felicidad, alegría, dicha, diversión, orgullo, gratificación, euforia, extravagancia, 
éxtasis y, en el extremo, manía.  
 
-Amor: aceptación, simpatía, confianza, amabilidad, devoción, adoración.  
 
-Sorpresa: conmoción, asombro, desconcierto.  
 
-Disgusto: desdén, desprecio, menosprecio, aborrecimiento, aversión, disgusto, repulsión.  
 
-Vergüenza: culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento, humillación, arrepentimiento.  
 
Pero es el mismo Goleman el que no se siente satisfecho con esta lista porque “no resuelve 
todas las preguntas que pudiéramos plantearnos”. Entre los ejemplos de insatisfacciones que destaca 
están: ¿Qué podemos decir de combinaciones tales como los celos, una variante de la ira que también 
se mezcla con la tristeza y el temor?, ¿Qué podemos decir de las virtudes, como la esperanza y la fe, el 
coraje y la indulgencia, la certeza y la ecuanimidad? ¿O de algunos vicios clásicos, sentimientos como 
la duda, la complacencia, la indolencia y la apatía o el aburrimiento? La conclusión a la que llega 
sobre esto es de que “...No existen respuestas claras: el debate científico acerca de cómo clasificar las 
emociones continúa...”9 
 
1.4.2 Para qué sirven las emociones 
 
Como primer paso debemos recalcar que nuestros sentimientos, nuestras aspiraciones y nuestros 
anhelos más profundos constituyen un punto de referencia necesario para nuestra especie y su 
existencia ya que las emociones son una influencia determinante en los asuntos humanos.  
 
El poder de las emociones es tan extraordinario, que sólo un amor poderoso como por ejemplo la 
urgencia por salvar a un hijo amado puede llevar a los padres a ir más allá de su propio instinto de 
supervivencia individual. Desde el punto de vista del intelecto, esto se trataría de un sacrificio 
irracional pero visto desde el corazón, constituye una única elección. 
 
Por ello debemos entender que las emociones otorgan al trabajo un valor agregado, que 
determina en gran medida su éxito o fracaso, pues en el ejercicio del liderazgo es imprescindible 
                                                          
9
Goleman, D. (1996), Obra citada, pp. 331-332. 
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conducirse y relacionarse con las personas que nos rodean, generando así la importancia de luchar por 
el logro de una organización emocionalmente inteligente, en la cual cada uno de sus empleados tenga 
como resultados beneficios que mejoren su calidad de vida. 
 
Goleman habla en su libro sobre los socio-biólogos, quienes afirman que las emociones son las 
que nos permiten afrontar situaciones difíciles como: el riesgo, las pérdidas irreparables, la persistencia 
en el logro de un objetivo a pesar de las frustraciones, la relación de pareja, la creación de una familia, 
etc. Puesto que cada emoción nos predispone de un modo diferente a la acción y cada una de ellas nos 
señala una dirección, en la cual en el pasado nos permitió resolver debidamente innumerables desafíos. 
Por ello en tal sentido, nuestro baúl emocional tiene un extraordinario valor de supervivencia y esto se 
ve confirmado por el hecho de que las emociones han terminado integrándose en el sistema nervioso en 
forma de tendencias innatas y automáticas de nuestro corazón. 
 
Por ello, podemos decir que las emociones son en esencia, impulsos que nos llevan a actuar, 
programas de reacción automática con los que nos ha dotado la evolución, por esto la emoción, es vista 
como el principal sistema de evolución y adaptación a las condiciones ambientales que disponemos, 
por lo cual, en vista a la capacidad del ser humano de adaptarse a una gran variedad de medios 
(geográficos o sociales), podemos decir que indudablemente el desarrollo emocional está directamente 
asociado al desarrollo cognitivo y mental. 
 
1.4.3 La Multidimensionalidad de las emociones 
 
En un consenso común,  la mayoría de autores acepta que las emociones tienen un triple sistema 
de respuesta y este triple sistema de respuestas es el origen de su multidimensionalidad. 
 
Por lo tanto se consideran como manifestaciones de la emoción: 
 
 La activación fisiológica (sistema neurofisiológico-bioquímico):  
 
La cual se refiere a los cambios que se producen en el sistema nervioso central, periférico y 
endocrino. Estos cambios afectan al tono muscular, la respiración, la circulación e incluso la velocidad 
de procesamiento mental, tienen una manifestación irregular dependiendo de la fuerza de la emoción o 
estímulo sentido. En un primer momento, un cambio fuerte o medianamente fuerte, da una sensación 
de agarrotamiento o parálisis, es decir el "quedarse helado". Sin embargo el organismo está 
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preparándose para iniciar de forma rápida y efectiva una acción, que puede ser de huida, de 
enfrentamiento y en ocasiones ante la recepción extrema de un estímulo, puede llegarse a efectuar un 
bloqueo total de las funciones. 
 
 La conducta expresiva (sistema conductual expresivo). 
 
Esta hace referencia a la comunicación y exteriorización de las emociones a través de formas de 
lenguaje no verbal, como lo son los gestos, las facciones de la cara, las posturas o los cambios de 
tonalidad en el diálogo. Esta respuesta tiene como función modular el comportamiento del receptor 
para que se adapte a la nueva situación. 
 
 Los sentimientos subjetivos (sistema experiencial-subjetivo). 
 
Se refiere a los sentimientos que genera una emoción, divididos en placer o aflicción, los cuales 
generan a su vez cambios en el resto de respuestas, quedando disipada la frontera entre respuesta 
expresiva o fisiológica y la respuesta como consecuencia de una sensación. 
 
Cada uno de estos componentes solo refleja una dimensión parcial de la emoción. Por lo tanto, 
solo se pueden observar las emociones mediante una observación conjunta de los tres sistemas. 
 
1.4.4 Anatomía de las emociones 















conocer que en nuestro cerebro hay un sistema de alarma que se localiza en el primitivo cerebro 
emocional, el cual se ubica en una serie de estructuras que circundan el tronco cerebral, esto es lo que 
se conoce como sistema límbico.  
 
Sabemos que todas las informaciones sensoriales son conducidas desde los sentidos de la corteza 
cerebral, pasando por el Tálamo, el cual está conectado con la amígdala la cual es una estructura, que 
inicia las alarmas emocionales. La amígdala es el banco de memoria emocional del cerebro y alberga 
sentimientos tales como triunfo, fracaso, esperanza, miedo, indignación, frustración, etc., Todo lo que 
nos pasa, es ingresado y analizado, evaluando la posibilidad de amenazas y oportunidades, al tiempo 
que compara que pasa con la información almacenada. Es por ello que esta estructura produce la 
Noradrenalina la cual es una hormona que nos pone en estado de alerta cerebral. 
 
Figura 3. Ubicación de la amígdala 
 
Este mecanismo de autodefensa se dispara "automáticamente", mientras genera la agudeza de los 
sentidos activando respuestas reflejas "aprendidas" en nuestra evolución, desconecta el pensamiento 
complejo, originándonos contratiempos en nuestra vida de relación, ya sea en el hogar, en la empresa o 
en los grupos. 
 
Se comprenderá que las respuestas "automáticas" no solo se dan cuando sufrimos una agresión 
puntual y violenta, sino que en este siglo también sufrimos de estrés, el cual se potencia por la 
sumatoria de tensiones ya sean grandes o pequeñas. Hay que tener en cuenta que el cerebro suma 
nuestras tensiones, sin importarle de que "sector" provienen (laboral, familiar, social, etc); en estos 




Cada situación en la que nos sintamos agredidos va a producir cortisol, de tal manera el mismo 
se irá acumulando en el flujo sanguíneo, esto hará que el cerebro reaccione primitivamente haciendo lo 
que mejor le resulte, agredir, huir, etc. 
 
Es por ello, que si el sistema de autorregulación funciona, tendremos un elevado autodominio en 
situaciones de estrés y adaptación a los cambios, condiciones  que nos permitirán mantener la claridad 
y la calma para enfrentar las exigencias que a diario nos vemos sometidos. 
 
1.4.5 El proceso emocional 
 
La emoción, concebida como proceso emocional, se compone de varias fases como son: 
 
 La Percepción: En esta fase se produce un desencadenante que active el inicio del proceso 
emocional. Este factor puede estar motivado por condiciones internas o externas. 
 
 La Evaluación: Es cuando tras recibir un estímulo, se lleva a cabo un proceso de evaluación 
con un objetivo valorativo y en este momento se produce la activación emocional. 
 
 Los Cambios Fisiológicos: Esto se produce tras la activación emocional, puesto que el 
sistema nervioso envía instrucciones al organismo para que comience a adecuarse a la nueva 
situación y esté preparado para activarse y responder adecuadamente en caso de ser 
necesario. 
 
 La Expresión Motora: Esta es la etapa en el que se da la somatización de la emoción y el 
momento en el que otros perciben esos cambios., es decir, es cuando se adapta la expresión 
corporal y se acentúa la comunicación no verbal. Con lo cual se pretende hacer conocer al 
otro o al entorno la nueva situación emocional y que se puede generar una reacción. 
 
 Los Efectos Motivadores con Tendencia a la Acción: Son nuevos estímulos que pueden 
agudizar la emoción que se está experimentando y pueden relajarla o pueden hacer que 
cambie a una nueva situación emocional. 
 
 Los Sentimientos Subjetivos: Son los que asocian la emoción y el estímulo recibido a los 
juicios de valor que se han establecido para ellos, valorándolos en base a situaciones previas 
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que guarden alguna semejanza. Este proceso es muy significativo, pues demuestra el hecho 
de que en situaciones aparentemente distintas el organismo actúa de manera similar y tiende a 
repetir las respuestas que resultaron eficaces. 
 
 El Afrontamiento: Es la respuesta que nuestro organismo, en conjunto a nuestro sistema 
nervioso, ofrece para solventar la situación que nos ha estimulado. 
 
1.4.6 Emociones Positivas y Negativas 
 
Hay que recalcar, que  si bien la clasificación que Goleman ofrece de las emociones no es la más 
conocida y difundida, es la forma más extendida de agrupar las emociones y jerarquizarlas a través de 
la polarización de estas en positivas y negativas.  
 
Es así, que se consideran negativas las emociones que no nos gustan o que nos perjudican y 
emociones positivas a aquellas que nos agradan o nos benefician. Sin embargo esta clasificación que 
puede parecer demasiado general, nos hace recordar que los que los organismos vivos más 
desarrollados son aquellos capaces de tener emociones y que mediante mecanismos perciben los 
estímulos que desde el exterior o desde el interior nos llegan.  
 
Pero esta percepción tiene como objeto reconocer esos estímulos, pero no valorarlos. Por ello en 
esos momentos es donde entran en juego las emociones. Según V.J. Wukmir, las emociones nos 
ayudan a valorar si lo que percibimos es útil y favorable para nuestra supervivencia, o viceversa. Por lo 
tanto, las emociones nos informan del grado de favorabilidad de un estímulo para nuestra 
supervivencia, por lo cual al basarnos en esta favorabilidad, podemos categorizar las emociones en 
función de su componente cualitativo y de su componente cuantitativo. (V.J. Wukmir; 1967) 
 
 El componente cualitativo se refiere a si una emoción es buena o mala. Es así que las emociones 
positivas son aquellas que se generan cuando estamos en una situación saludable o percibimos 
estímulos que favorecen nuestra supervivencia y las emociones negativas son aquellas que se generan 
cuando estamos enfermos, con un nivel bajo de salud o cuando percibimos estímulos que directamente 
pueden afectar a nuestra supervivencia. 
 
Asociado a este componente cualitativo, está el componente cuantitativo que se refiere a cuan 
favorable o perjudicial puede resultar esa situación o estímulo que hemos percibido.  
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1.5 Competencias Emocionales o Habilidades Prácticas de la Inteligencia Emocional 
 
Goleman y otros autores definen el éxito de gerentes líderes y trabajadores en personas de alto 
nivel de desempeño, destrezas, habilidades técnicas y emocionales, que bien desarrolladas alcanzan la 
capacidad de dar sentimientos que cada vez se hacen más competitivos y necesarios en la familia, la 
gerencia y la sociedad.  
 
Las competencias emocionales que más se repitieron como decisivas en el éxito de los líderes y 
sus empresas, fueron clasificadas en cuatro categorías, contando con varias competencias cada una. 
 
1.5.1 Auto-consciencia o Conocimiento de sí mismo 
 
Es la habilidad para reconocer y comprender los propios estados emocionales, sentimientos, 
rasgos y su efecto en las demás personas. Generando competencias como: la autoconfianza que es la 
capacidad para despertar estados emocionales alegres y llenos de buen humor.  
 
La autoconciencia significa tener un profundo entendimiento de nuestras emociones, fortalezas, 
debilidades, necesidades e impulsos. Las personas con una fuerte autoconciencia no son demasiado 
críticas ni tampoco tienen esperanzas irreales, más bien, son honestos consigo mismas y con los demás. 
 
Héctor Fainstein plantea que "solo en la medida en que uno pueda reflexionar, analizar y 
conocer (con otro, con otros, consigo mismo) que le sucede ante un fracaso, o el éxito exagerado, es 
posible pensar en instancias diferentes en el desarrollo personal." Posteriormente presenta tres niveles 
para definir el estado de autoconocimiento: 
 
1) El nivel de lo que uno puede hacer,  
2) El nivel de lo que uno sabe o entiende, 
3) El nivel de saber quiénes somos y deseamos ser, 
 
Es decir que nuestro autoconocimiento se incrementa por la propia imagen del nivel de 
conocimiento propio, como también por como los demás nos ven. Por esto una persona altamente 
autoconsciente es la que sabe hacia dónde se dirige y por qué, siendo capaz de ser firme a la hora de 
rechazar una oferta de trabajo tentadora en el aspecto financiero, pero que no es acorde con sus 
principios y metas de largo plazo, mientras que una persona que carezca de autoconciencia, está 
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dispuesta a tomar decisiones que le traerán agitación interna porque pisotearan sus valores y en un 
determinado tiempo podría arrepentirse de la decisión tomada. 
 
1.5.2 ¿Cómo uno puede reconocer la autoconciencia? 
 
En primer lugar, la autoconciencia se presenta como una habilidad para evaluarse a sí mismo en 
una forma realista. Por ello las personas autoconscientes son capaces de hablar en forma abierta y 
precisa, aunque no necesariamente de forma efusiva, acerca de sus emociones y del impacto que éstas 
tienen en su trabajo.  
 
Las personas que son conscientes de sus estados de ánimo gozan de una vida emocional más 
desarrollada, cuya claridad emocional genera personas autónomas y seguras de sus propias fronteras; 
personas psicológicamente sanas que tienden a tener una visión positiva de la vida, que cuando caen en 
un estado de ánimo negativo, no tardan en salir de él.  
 
1.5.3 Auto-regulación, Manejo o Control de las Emociones 
 
Es aquella habilidad para controlar y re-direccionar impulsos y estados emocionales negativos, 
con la capacidad de eliminar juicios y pensar antes de actuar, es decir, nos ayuda a no dejarnos llevar 
por los sentimientos del momento, sino a saber reconocer que es pasajero en una crisis y qué perdura, 
por ejemplo es posible que nos enfademos con nuestra pareja, pero si nos dejamos llevar por el calor 
del momento estaríamos continuamente actuando irresponsablemente y pidiendo perdón por ello. Las 
competencias que se generan en esta categoría son: el autocontrol, la confiabilidad, la conciencia, la 
adaptabilidad, la orientación a resultados e iniciativa. 
 
Debemos saber que los impulsos biológicos se manejan por nuestras emociones,  por ello la 
autorregulación, es como una conversación interna prolongada, que pueden tener momentos de mal 
humor e impulsos emocionales, pero siempre encontraran la manera de controlarlos y canalizarlos en 
forma útil. 
 
¿Por qué es tan importante la autorregulación para los líderes?.- En primer lugar, las 
personas que están en control de sus sentimientos e impulsos, son razonables y capaces de crear un 
ambiente de confianza y equidad, puesto que se reducen las peleas internas y la productividad aumenta, 
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generando un ambiente de satisfacción donde el personal no estará tentado a abandonar la 
organización. 
 
Todos sabemos que en la actualidad los negocios son cambiantes, por el hecho de que las 
empresas se fusionan y se separan regularmente, la tecnología transforma el trabajo a un ritmo 
acelerado, etc., por ello quienes logran dominar sus emociones pueden manejar los cambios y cuando 
escuchan rumores sobre algún cambio que se pueda presentar, no entran en pánico y  por el contrario 
buscan información y escuchan a los ejecutivos que explican el nuevo programa, generando personas 
que avancen con las iniciativas de la empresa. 
 
1.5.4 Motivación o Automotivación 
 
Es obligatorio en el estudio de la motivación referirnos al concepto de “motivo”, el cual tiene 
miles de definiciones. El Diccionario de la Real Academia de la Lengua Española, en su vigésima 
segunda edición, define “motivo” como “lo que mueve o tiene eficacia o virtud para mover”, o “la 
causa o razón que mueve a hacer algo”, mientras que, para el Diccionario Enciclopédico Grand 
Larousse es “toda causa de orden intelectual que produce o tiende a producir una acción voluntaria” así 
como “la experiencia consciente o estado subconsciente que determina la conducta social o 
comportamiento de un individuo en una situación social dada”.  
 
En tanto que para Genescá, motivo es el componente teleológico del comportamiento, es decir, 
la finalidad que con el mismo se persigue o su razón de ser. (Genescá; 1977, p.1). En cambio para 
Castillo “motivo es toda causa interna de orden intelectual, consciente o subconsciente, que puede 
activar una acción voluntaria e inducirá un comportamiento concreto en una situación social dada”. 
(Castillo; 1992, p.10) 
 
Sin embargo, centrándonos en el ámbito del trabajo, motivo sería la fuerza interior que empuja a 
la gente a trabajar y a cuidar su tarea (Infestas, 2001). Es un estado interno que activa o induce a algo; 
es lo que da energía, dirige, encauza y sostiene las acciones y el comportamiento de los empleados 
(Gamero, 2005, p.34).  
 
Es por ello, que el dirigir nuestras emociones hacia un objetivo nos permite mantener la 
motivación y fijar nuestra atención en metas, dejando de un lado a los obstáculos, siendo personas 
optimistas y con iniciativa. 
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Por lo general, durante las evaluaciones de desempeño las personas con una alta motivación 
suelen pedir a sus superiores que les exijan más. Claro está que un empleado que combine la 
autoconciencia con la motivación interna reconocerá sus propios límites, pero sin embargo no por ello 
se trazará objetivos que son demasiado fáciles de cumplir, ya que los individuos tienen y sienten el 
impulso de desempeñarse mejor, con el fin de progresar, ayudar a su equipo de trabajo y a su empresa. 
Mientras que las personas con baja motivación hacia el logro son, algunas veces muy irritables con 
respecto a los resultados, contrarios a las personas con alta motivación hacia el logro ya que se 
desempeñan con rentabilidad o participación. 
  
 Las personas con alta motivación permanecen optimistas, aun cuando la calificación de su 
desempeño esté en su contra, en estos casos, la autorregulación se combina con la motivación al logro 
para sobrellevar la frustración y la depresión que aparece después de un fracaso o un retroceso. 
  
 No es difícil entender cómo y por qué la motivación al logro se puede traducir en un fuerte 
liderazgo, ya que si uno se establece una escala de desempeño alto para sí mismo, cuando se encuentre 
en una posición adecuada hará lo mismo para la organización, de la misma forma, una orientación a 





Las relaciones sociales se basan muchas veces en saber interpretar las señales que los demás 
emiten de forma inconsciente y que a menudo son no verbales, por ello el hecho de reconocer las 
emociones ajenas, nos puede ayudar a establecer lazos más reales y duraderos con las personas de 
nuestro entorno.  
 
Por lo anteriormente dicho, la empatía es aquella habilidad para sentir y palpar las necesidades 
de otros y de la propia organización, unida a la apertura para servir y cubrir las inquietudes de quienes 
nos rodean. En esta categoría se miden y desarrollan: la empatía, la conciencia organizacional y la 
orientación al servicio. 
 
Para un líder, la empatía no significa adoptar las emociones de otros como propias y tratar de 
complacer a todos, por el contrario, la empatía significa considerar los sentimientos de los empleados, 
junto con otros factores, en el proceso de tomar decisiones inteligentes. 
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La empatía es importante en la actualidad, por tres razones: el creciente uso de equipos de 
trabajo, la velocidad de la globalización y la necesidad de retener el talento humano.  
 
 Muchas veces en las organizaciones hay peleas entre compañeros, por lo que se les pide a 
quienes pelean llegar a un acuerdo, pero si esto es difícil entre dos personas, es mucho más complicado 
cuando los miembros del equipo aumentan. Generalmente hasta en pequeños grupos de cuatro o cinco 
miembros se forman alianzas y se establecen agendas interpuestas y es aquí donde el líder de un equipo 
debe ser capaz de percibir y entender los puntos de vista de cada uno de los miembros alrededor de la 
mesa de trabajo. 
 
Las personas que poseen empatía, están sintonizadas con las sutilezas del lenguaje corporal, 
pueden escuchar el mensaje detrás de las palabras habladas y por ello simpatizar con las personas que 
se encuentran a su alrededor, más bien utilizan su conocimiento para mejorar sus empresas en forma 
sutil, pero importante. 
 
1.5.6 Habilidad Social o Socialización 
 
Esta habilidad engloba el dominio de estrategias y formas de relacionarse afectiva y 
efectivamente con las demás personas, creando redes de relaciones que generen climas agradables, 
abiertos y efectivos en sus conversaciones. Las competencias en esta categoría son: desarrollo de la 
persona, liderazgo, influencia, comunicación, gerencia del cambio, manejo de conflictos, construcción 
de redes y la cooperación en equipo.  
 
Cualquiera puede darse cuenta de que una buena relación con los demás es una de las cosas más 
importantes en nuestras vidas y en nuestro trabajo, ya que no solo debemos tratar con personas que nos 
parecen simpáticas (amigos, familia, etc.), sino saber tratar también exitosamente con aquellos que 
están en una posición superior, con nuestros jefes o hasta con nuestros enemigos. 
 
No sólo es una cuestión de ser amistoso, sino de saber conducir a las personas hacia la dirección 
que se desee, ya sea un acuerdo para una nueva estrategia de marketing o entusiasmo frente a un nuevo 
producto. 
 
Las personas con habilidades sociales tienden a tener un amplio círculo de conocidos y tienen un 
don para encontrar cosas en común con personas de todo tipo despertando simpatía, pero esto no quiere 
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decir que socialicen continuamente, simplemente significa que trabajan conforme a la suposición de 
que nada importante se puede hacer solo, estas personas tienen una red de conocidos lista para ser 
activada cuando es necesario. 
 
Las habilidades sociales son la culminación de las otras dimensiones de la inteligencia 
emocional, por ello las personas que se encuentran en esta dimensión son personas que tienden a ser 
muy afectivas al manejar relaciones en las cuales puedan entender y controlar sus propias emociones y 
puedan tener empatía con los sentimientos de los otros, incluso la motivación contribuye a las 
habilidades sociales, ya que las personas que están orientadas al logro tienden a ser optimistas, a pesar 
de los fracasos y retrocesos; cuando las personas están muy bien, su "brillo" se ve reflejado en las 
conversaciones y encuentros sociales.  
 
La gente intuitivamente parece saber que los líderes necesitan manejar relaciones de manera 
efectiva, después de todo, la labor de éste es la de hacer el trabajo con la ayuda de otras personas y las 
habilidades sociales permiten que los líderes pongan a trabajar su inteligencia emocional. 
 
1.5.7 Competencias emocionales a través del adiestramiento  
 
Goleman habla sobre una alarmante proliferación de cursos cortos que afirman y garantizan la 
posibilidad de ser inteligente emocionalmente con solo un taller de uno o dos días, sin embargo, el 
afirma que imposible lograrlo sin la presencia de un coach especializado en el seno de la empresa u 
organización donde interactúan las personas que desean contar con las mencionadas competencias, por 
cual Goleman sugiere y cree en los programas largos (mínimo de 6 meses) en los cuales los 
participantes se ven motivados y exigidos a auto – observarse en su interacción con otros, por lo cual la 
presencia de un coach o facilitador que actúa como espejo del comportamiento y además con sesiones 
de aprendizaje y práctica de las competencias en la vida real del participante, les ayudara a detallar un 
diagnóstico validado, que permita determinar el perfil deseado, el perfil actual y las acciones para 
reducir el gap entre estos dos perfiles.  
 
A los que inician aprendiendo a gerenciar sus estados anímicos y emociones, se les hace difícil 
ser congruentes con lo que están aprendiendo, sin embargo esto les ayudara a alcanzar altos niveles de 
satisfacción y efectividad en sus grupos de acción. 
Por lo anteriormente dicho, es de importancia que se pueda aplicar un programa de 7S para ser 
Competitivo y Feliz, es decir, aplique ser: 
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1. Saludable: Cuide de su salud, ejercítese y alimente adecuadamente para contar con la energía 
requerida en su trabajo intelectual, emocional y físico. Realícese un chequeo médico para 
prevenir y atender cualquier potencial afección. Esto lo llevara a estar lleno de vitalidad y 
contagiar de energía. 
 
2. Sereno: Maneje las respuestas emocionales que generan sus sentimientos y estados de ánimo, 
sea firme cuando deba a serlo, pero emplee autocontrol, paciencia y tacto en su actuar. Evite 
tener arranques de ira que afecten sus relaciones humanas.  
 
3. Sincero: Actúe en sus conversaciones y acciones basado en la ética, honestidad y justicia. Sea 
abierto para expresar sus puntos de vista, empleando su verdad asertiva y respetuosamente, con 
franqueza y firmeza pero con consideración. 
 
4. Sencillo: Maneje sus relaciones personales y profesionales con humildad y simplicidad, puesto 
que no se dejara de conocer su valor y sus logros, pero le hará entender que puede aprender de 
todo ser humano y que sus éxitos también puede debérselos a otras personas.  
 
5. Simpático: Sea cortés, amable, educado en su hablar, evite los vicios comunicacionales del 
cinismo, sarcasmo, burla, humillación, discriminación, generalización y juicios sin 
sustentación. Busque ser asertivo, pero considerado y respetuoso, fluya con buen humor, 
alegría y disfrute en su interacción humana. 
 
6. Servicial: Emplee el poder de la retribución y del servicio para llegar dentro de las necesidades 
de otros, tome en cuenta las inquietudes de quienes le rodean en su familia, trabajo y vecindad, 
ya que a través del servicio lograra una elevación espiritual que le beneficia en otros ámbitos 
de su vida, por lo que mire al servicio como algo honroso y valioso para su vida y la de los 
demás. 
 
7. Sinérgico: Debemos cooperar y crear climas de cooperación, promoviendo la ayuda mutua en 
los equipos de trabajo, como en la familia, la colectividad o la empresa. Manejándonos a 
nosotros mismos como una parte clave de un equipo y no como una pieza indispensable, 
puesto que esto nos generara la oportunidad de que se cree consciencia de la importancia de la 
coordinación, el apoyo en grupo, la humildad para aprender, la visión común, la creatividad y 
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la libertad para generar impecabilidad en las acciones que toman los diferentes equipos 
humanos a los que pertenece. 
 
La competitividad de una persona, depende de su equilibrio intelectual-lingüístico, emocional y 
corporal, de manera que el desarrollo de estas 7s puede contribuir a elevar los niveles de perfección en 
nuestros procesos diarios, ayudándonos a tener la vida que merecemos y deseamos.  
 
1.6 Aplicación práctica de la Inteligencia Emocional 
 
Se dice que en nuestra vida diaria la Inteligencia Emocional debe llevarnos a un manejo y 
expresión de nuestras emociones de tal manera que nos permita ser efectivos en nuestras relaciones 
interpersonales. 
 
Ante el trabajo y nuestra vida cotidiana es normal que desempeñemos papeles como héroes, 
villanos y de víctimas, por lo cual el papel de saber reconocer y manejar nuestras emociones son las 
que nos dan la pauta para elegir actuar de una forma o de otra.  
 
En si, la inteligencia emocional tiene una aplicación mas evidente en la resolucion de conflictos. 
Los conflictos que aparecen en los grupos y organizaciones se presentan por un mal funcionamiento 
dentro del grupo, aunque un conflicto necesariamente no tiene que ser malo, sino puede ayudar a 
potencializar el desempeño de un grupo. 
 
Quienes ocupan cargos gerenciales debe tener habilidades y destresas en la comunicación 
impersonal, para poder dirigir grupos e influir en su ambiente, con el proposito de lograr la realizacion 
voluntaria y eficaz de los objetivos de la empresa, lo cual exige un compromiso consigo mismo y con 
el grupo. 
 
Aquí surge la necesidad de aplicar un modelo de cuatro pilares como lo plantean Cooper y 
Sawaf:  
 
 Conocimiento emocional.- crea un espacio de eficiencia personal y confianza mediante 
la honestidad emocional, energía, conciencia, retroinformación, intuición, 
responsabilidad y conexión. 
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 Aptitud emocional.- forma la autenticidad del individuo, su credibilidad y flexibilidad, 
ampliando su círculo de confianza y capacidad de escuchar, manejar conflictos sacando 
lo mejor del descontento constructivo. 
 Profundidad emocional.- explora maneras de conformar su vida y trabajo, 
respaldándose con compromiso, integridad y responsabilidad lo cual aumenta su 
influencia sin autoridad. 
 Alquimia emocional.- extenderá su instinto creador y capacidad de fluir con los 
problemas y presiones, construyendo capacidades de percibir, tener acceso a soluciones 
ocultas y nuevas oportunidades. 
 

























1.7 Inteligencia Emocional herramienta para la Efectividad Laboral  
 
El termino Inteligencia Emocional fue utilizado por primera vez en 1990 por los psicólogos 
Peter Salovey de la Universidad de Harvard y John Mayer de la Universidad de New Hampshire.  
 
Ellos emplearon este término para descubrir las cualidades emocionales que parecen tener 
importancia en el éxito y estas pueden ser: la empatía, la expresión y comprensión de los sentimientos, 
el control del mal genio (ira), la independencia, la capacidad de adaptación, la simpatía, la persistencia, 
la capacidad de resolver problemas de forma interpersonal, la amabilidad, el respeto, entre otras. 
 
Sin embargo, el Best Seller de 1995 de Daniel Goleman “Emotional Inteligence”, fue quien 
impulso este concepto en la conciencia pública, creando así el entusiasmo hacia el estudio de la 
Inteligencia emocional no solo para el ámbito personal, sino también para el ámbito laboral y 
prácticamente para todas las relaciones y encuentros humanos. 
 
Es por eso, que hoy en día son muchas empresas las que sienten la necesidad de invertir dinero 
en formar a sus trabajadores en dicha Inteligencia Emocional, ya que se han dado cuenta de que la 
clave del éxito, es el grado en el que los trabajadores de una empresa conocen y controlan sus 
emociones y las de los demás. 
 
Es así, que se han realizados estudios que muestran que las mismas capacidades de Inteligencia 
Emocional que ayudan a que un niño sea considerado como un estudiante entusiasta por su maestra, o 
sea apreciado por sus amigos, también lo ayudara dentro de un determinado tiempo en su trabajo o 
matrimonio. 
 
En las organizaciones actuales se utiliza selecciones de personal que cada vez tienden a poner al 
candidato en situaciones incomodas o estresantes para ver su reacción, puesto que es necesario ver 
cómo reaccionaría el individuo en situaciones claves que se puede presentar en su trabajo. 
 
Y es por esto, que la actual gerencia de las organizaciones a fin de garantizar resultados 
positivos no solo deben contar con conocimientos administrativos actualizados, sino también deben 
manejar adecuadamente su inteligencia emocional y optimizar estímulos motivacionales que 
favorezcan a que los miembros de la empresa den paso a su creatividad, innovaciones, potencialidad 
que beneficie a todos. 
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Justamente por lo anteriormente dicho, radica la importancia de utilizar la IE para mejorar el 
rendimiento laboral de los trabajadores, brindándoles un nuevo escenario actitudinal que no solo lo 
ayudara en su vida laboral, sino en cualquier esfera en la que se desenvuelva. 
 
1.7.1 Impacto de la Inteligencia Emocional en el Trabajo 
 
Las tensiones de la vida moderna como son: la competencia en el terreno individual y 
empresarial, la presión del reloj, la exigencia de un constante perfeccionamiento profesional, entre 
otras, son situaciones que tienden a alterar el estado emocional de la mayoría de las personas 
consideradas “normales”, llevándolas al borde de sus propios límites físicos y psíquicos y produciendo 
un desequilibrio emocional, el cual no sólo afecta la vida personal de un individuo, sino que afecta su 
trabajo y su desarrollo profesional, puesto que las emociones desempeñan un papel importante en el 
ámbito laboral y son la clave para trabajar en beneficio propio controlando nuestra conducta y nuestros 
pensamientos en pos de mejores resultados. 
 
Por ello, se ha podido evidenciar en la actualidad que el mundo empresarial está cada día más 
convencido de que aquellas personas que tienen una mayor posibilidad de ascender en sus carreras 
profesionales, son aquellas que poseen un mayor coeficiente de Inteligencia Emocional,  es decir, 
personas que tienen un gran control de sus emociones, que están motivadas y son generadoras de 
entusiasmo, lo cual les ayudará a saber trabajar en equipo, tener iniciativa y lograr influir en los estados 
de ánimo de sus compañeros generando cambios proactivos para el bien común.  
 
La gestión de la inteligencia emocional está en enfatizar lo emocional o lo racional en las 
relaciones interpersonales y no comportarnos como primitivos cediendo a nuestros impulsos, puesto 
que la Inteligencia propiamente dicha requiere tiempo y calma, mientras que la inteligencia emocional 
requiere rapidez, por ejemplo: (el hombre primitivo cuando distinguía una sombra tenía sólo milésimas 
de segundo para decidir si había localizado una presa o la presa era él).  
 
Siendo así, se presenta la importancia de adaptarse a nuevas condiciones en las empresas 
modernas, ya que surge la necesidad del autocontrol en situaciones de estrés y la importancia de ser 
honesto, íntegro y responsable, logrando que los individuos que tengan estas capacidades sean 
personas más eficaces debido a su claridad de objetivos, su confianza en sí mismos, su poder de influir 




1.7.2 Importancia de la Inteligencia Emocional en el manejo de las Empresas 
  
El estudio de la inteligencia emocional resulta importante por lo siguiente:  
 
      La existencia de modelos de Cultura Organizacional débiles.- pues los valores, 
hábitos y normas de una institución no son los adecuados, ya que existe carencia de 
verdaderos líderes que actúen con inteligencia emocional. 
 
      Crecientes conflictos entre el empleador y empleado y resistencia al cambio.- por 
estar en una sociedad llena de paradigmas,  los trabajadores tienen al menos un comentario 
negativo acerca de su jefe.  
 
      Falta de comunicación entre el empleador y sus empleados.- El 46 por ciento de los 
que dejan un empleo lo hacen porque sienten que no se les aprecia. 
 
      Necesidad de fomentar un real trabajo en equipo.- con el fin de desarrollar y diseñar 
objetivos comunes es necesario conocer aspectos de la Inteligencia Emocional.  
 
1.7.3 Inteligencia Emocional y el Contrato del personal  
 
En las empresas, además de tener aptitudes técnicas en  los trabajadores que ingresan a 
trabajar, se busca que cumplan con algunos aspectos de la inteligencia emocional, es decir deben reunir 
también las siguientes características:  
 
 Saber  escuchar y comunicarse. 
 Adaptabilidad y respuestas creativas ante los obstáculos y reveses.  
 Dominio personal, confianza en uno mismo, motivación para trabajar en pos de un  objetivo, 
deseo de desarrollar la carrera y enorgullecerse de lo alcanzado. 
 Efectividad grupal e interpersonal, espíritu de colaboración  y de equipo, habilidad para 
negociar desacuerdos.  





1.8 Áreas donde la Inteligencia Emocional influye 
 
Algunas de las áreas donde la inteligencia emocional influye son:  
 
1.8.1 La Comunicación 
 
Las emociones son captadoras de atención que actúan como una advertencia ante situaciones 
conflictivas. Son un método de comunicación de gran eficiencia. La comunicación es una de las 
aptitudes que conforman la inteligencia emocional en sí misma, ya que las personas que no consiguen 
conectarse emocionalmente con su equipo no logran trasmitir mensajes claros.  
 
Las personas que poseen esta aptitud saben escuchar a los miembros del equipo y comparten 
información, fomentando el intercambio de ideas y captando los tonos emocionales del grupo. Esta 
característica permite saber comunicar no solo con palabras sino con toda la expresión corporal, 
teniendo en cuenta que las propias emociones del emisor van a influir en el receptor, por lo cual hay 
que saber dominarlas. 
 
Cuando uno mantiene abierta la comunicación, genera la posibilidad de obtener lo mejor del 
equipo: su energía y su creatividad. 
 
1.8.2 El Liderazgo 
 
Los líderes deben poseer la aptitud del manejo de conflictos. Saber manejar con tacto situaciones 
tensas y personas difíciles o detectarlas antes que se generen, es por ello que es una de las aptitudes 
emocionales más importantes requeridas para liderar en los equipos de trabajo exitosos.  
 
Las personas dotadas de esta característica saben cambiar de roles según las necesidades que 
surgen de la negociación, desde iniciadores y coordinadores hasta dinamizadores, conciliadores o 
estimuladores. Esta aptitud es vital porque toda negociación lleva una carga emocional y el que sea 
más "inteligente emocionalmente" poseerá una ventaja clave sobre la otra parte. 
 
El liderazgo se basa en inspirar y guiar a los individuos o grupos despertando entusiasmo, 
orientando el desempeño del equipo y poniéndose a la vanguardia. El modo en que influye el líder en 
las emociones del grupo es clave para la energía del mismo ya que el arte del liderazgo no consiste en 
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el cambio por si solo sino en la manera de implementarlo. Un leve cambio en la expresión facial o el 
tono de voz del líder puede tener muchísimo impacto en el equipo.  
 
También existen desventajas. La facilidad con que las emociones se extienden del líder al grupo 
puede generar lo que Goleman denomina "incontinencia emocional", refiriéndose a emociones 
destructivas que pueden filtrarse de arriba hacia abajo en el caso de un liderazgo arrogante o arbitrario 
logrando la desmoralización de la gente. Pero vale aclarar que un líder firme tiene la capacidad de decir 
que no con decisión, sin por eso desmotivar a su grupo. 
 
Un líder fuerte no actúa como cerebro del grupo ni toma decisiones autónomas sino que 
coordina y estimula para lograr un consenso, ya que si un líder expresa su idea demasiado pronto puede 
llegar a producir un efecto negativo en sus miembros del grupo. 
 
1.8.3 La Cooperación y Colaboración 
 
En el mundo actual sobran tecnologías, capital y empresarios pero faltan buenos equipos de 
trabajo y es crucial para la existencia de estos equipos que además de existir una inteligencia y destreza 
exista inteligencia emocional. 
 
Por ello, debemos hablar sobre la colaboración  la cual se relaciona con la inteligencia social y 
en la que su principal objetivo es saber aprender entre todos y de todos, con lo cual también se requiere 
inteligencia emocional. Esto se explica ya que las personas con un alto nivel intelectual se preocupan 
más por ser competitivos y demostrar sus facultades académicas, antes de ejercer las funciones 
necesarias para la coordinación del equipo como son: planificación, recolección de información, 
elaborar un plan de acción, etc. 
 
Si los integrantes de un grupo poseen inteligencia emocional lograran relacionarse de manera 
fluida, produciendo un estado de armonía interna en el equipo, multiplicando su potencial y 
aprovechando al máximo la capacidad de sus miembros. 
 
Las aptitudes de la inteligencia emocional (colaboración y cooperación, habilidades de equipo, 
empatía, comunicación, etc.) favorecen el proceso de crecimiento de la inteligencia grupal en el 
equipo. Si uno pregunta a los triunfadores como aprendieron lo que saben, seguramente dirán: "Casi 
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todo lo que sabemos lo aprendimos los unos de los otros". Eso requiere además de inteligencia 
cognitiva, inteligencia social. 
 
Las personas dotadas con la aptitud de colaboración promueven un clima amigable de trabajo 
compartiendo información y recursos, equilibrando la tarea con las relaciones personales. Esto se 
traduce en el valor de un espíritu cooperativo, gente que se divierte trabajando, comparte y bromea, lo 
que le brinda un capital emocional que le permite destacarse en los buenos momentos y sobresalir de 
los malos. 
 
La construcción de relaciones colaboradoras y fructíferas se debe iniciar en el nivel más básico 
de la empresa: con las parejas de las que formamos parte en el trabajo, con lo cual se lograra aumento 
de la productividad, gente más satisfecha con la combinación de cooperación y autonomía ofrecida por 
los equipos auto-dirigidos. 
 
1.9 Problemas producto de la falta de Inteligencia Emocional 
 
En ciertas organizaciones existe la necesidad de implementar, cambiar o mejorar algunas 
condiciones o procesos básicos que están interfiriendo en el logro de las metas organizacionales. 
 
 Esto se presenta debido a que existe en la organización un conjunto de síntomas que inducen a 
creer que la eficacia del personal no es normal por: pérdida de producción, baja en los resultados, 
apatía, falta de interés, confusión acerca de las organizaciones y quejas por parte de los usuarios o 
clientes de la calidad del servicio. 
 
Por lo cual, podemos decir que la aptitud emocional de las personas tiene mucho que ver, puesto 
que esta aptitud es el ingrediente oculto en el éxito o fracaso de las relaciones, por lo tanto, a veces es 
necesario un programa que permita fortalecer la aptitud emocional de las personas integrantes de la 
organización, antes de iniciar un programa de desarrollo de equipos de trabajo. 
 
Una persona emocionalmente apta conserva la confianza, actúa a partir de sus principios y 
valores básicos. Por ello si bien la inteligencia emocional se desarrolla con la edad y la experiencia, la 
aptitud emocional se puede aprender a cualquier altura de la existencia humana. Las aptitudes son un 
manejo de hábitos coordinados; lo que pensamos, sentimos y hacemos para ejecutar una tarea. Para 
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reemplazarlos se requiere la suficiente práctica a fin de que el circuito neutral de la conducta anterior 
acabe eliminarse y se fortalezca la conducta más apta. 
 
Pocas organizaciones reconocen que son generadores de estrés ya que generalmente es más fácil 
culpar a la víctima y no se dan cuenta que uno de los síntomas del agotamiento es la caída de la 
eficiencia y de la capacidad de realizar hasta las tareas más rutinarias.  
 
Existen seis maneras primordiales por las que la organización desmoraliza y desmotiva a sus 
empleados: 
 
1. Sobrecarga laboral.- es cuando tenemos demasiado trabajo que hacer, en muy poco tiempo y 
con escaso apoyo, siendo así que el aumento de trabajo reduce el tiempo libre que la gente 
podría dedicar a recuperarse, ocasionado que el cansancio se acumule y perjudique al trabajo. 
 
2. Falta de autonomía.- Esta se produce cuando una persona es responsable de una tarea, pero 
no tiene el poder de decisión sobre cómo realizarla, generando que los trabajadores piensen 
que la compañía no respeta su criterio ni su habilidad innata. 
 
3. Recompensas magras.- Esta generalmente se presenta cuando el trabajador recibe muy poca 
paga por más trabajo, pero también existe otra pérdida de recompensa emocional como son: la 
sobrecarga de tareas, sumada a la escasez de control y a la inseguridad laboral, despojando al 
trabajo de su placer intrínseco. 
 
4. Pérdida de vínculos.- Es el creciente aislamiento en el trabajo puesto que las relaciones 
personales son el adhesivo humano que torna excelente a un equipo, sin embargo las 
asignaciones de tareas hechas al azar disminuyen la sensación de compromiso con el grupo 
laboral. 
 
5. Injusticia.- Falta de equidad en el trato a la gente, esta crea resentimiento, ya sea por 
desigualdades en la retribución o en la carga de trabajo, por la falta de atención a las quejas o 
por políticas autoritarias. El resultado es cinismo y alienación, junto con la falta de entusiasmo 




6. Conflicto de valores.- Es la contradicción entre los principios de una persona y las exigencias 
de su trabajo. Ya sea que el trabajador se vea obligado a mentir para efectuar una venta, a 
eliminar un control de seguridad para terminar a tiempo o, simplemente, a utilizar tácticas 
engañosas para sobrevivir en un medio competitivo y el costo de esto lo sufre su sentido de la 
moral. 
 
Por lo cual, el  resultado de estas malas prácticas empresarias incide en fomentar el agotamiento 
crónico, el cinismo y una pérdida de motivación, entusiasmo y productividad. Por ello el aprender a 
expresar lo que pensamos y sentimos sin decirlo en voz alta, nos permite comprender los sentimientos, 
que pueden crear resentimientos inexplicables y desconcertantes bloqueos. Además de requerir 
autoconocimiento para rescatar esos pensamientos ocultos, la tarea depende de otras aptitudes 
emocionales: la empatía y habilidades sociales. 
 
Tanto el trabajo como el aprendizaje son sociales. Las organizaciones son "redes de 
participación", que para lograr un desempeño efectivo en los trabajadores del conocimiento, la clave 
está en inyectar entusiasmo y compromiso, dos cualidades que las organizaciones pueden ganar, pero 
no imponer. 
 
1.10 Lineamientos de Capacitación para desarrollar la Inteligencia Emocional 
 
El éxito de la capacitación del personal de una empresa para mejorar su inteligencia emocional  
tiene las siguientes líneas: 
 
 Evaluar el trabajo: La capacitación debe concentrarse en las aptitudes que más se 
necesitan   para destacarse en un empleo o trabajo dado. 
 
 Evaluar al individuo: Se debe utilizar un perfil de puntos fuertes y débiles del individuo, a fin 
de identificar lo que es preciso mejorar. 
 
 Comunicar las evaluaciones con prudencia: La información sobre los puntos fuertes y 
débiles de una persona lleva una carga emocional. 
 




 Motivar: La gente aprende en la medida en que se esté motivada; por ejemplo, si comprende 
que una aptitud es importante para ejecutar bien su trabajo y si hace de esa aptitud un objetivo 
personal de cambio. 
 
 Hacer que cada uno dirija su cambio: Cuando una persona dirige su programa de 
aprendizaje, ajustándolo a sus necesidades, circunstancias y motivación, aprender es más 
efectivo. 
 
 Concentrarse en objetivos claros y factibles: La gente necesita saber con claridad en qué 
consiste la aptitud y qué pasos son necesarios para mejorarla. 
 
 Evitar la recaída: Los hábitos cambian con lentitud; las recaídas y los deslices no tienen por 
qué ser señal de derrota.  
 
 Brindar crítica constructiva sobre el desempeño: La crítica positiva constante fomenta el 
cambio y ayuda a dirigirlo. 
 
 Alentar a la práctica: un cambio duradero requiere una práctica constante, en el trabajo y 
fuera de él. 
 
 Buscar apoyo: Otras personas afines que estén intentando cambios similares pueden ofrecer 
un apoyo constante crucial.  
 
 Proporcionar modelos: Una persona muy eficiente y de cargo alto, que sea el epítome de la 
aptitud, puede ser un modelo para inspirar el cambio. 
 
 Dar aliento: El cambio será mayor si el ambiente de la organización sustenta el cambio, valora 
la aptitud y ofrece una atmósfera segura para la experimentación.  
 
 Apuntalar al cambio: La gente necesita reconocimiento, sentir que sus fuerzas por cambiar 
tienen importancia.  
 
 Evaluar: Establecer sistemas para evaluar el desarrollo, a fin de ver si tiene efectos 





2. SATISFACCIÓN LABORAL 
 
2.1 Introducción a la Satisfacción Laboral 
 
En la actualidad el fenómeno de la satisfacción laboral ha adquirido vital importancia para el 
desarrollo de la humanidad, puesto que resulta evidente la necesidad de combinar nuevas tecnologías y 
el factor humano para lograr la eficacia, eficiencia y efectividad en las organizaciones del siglo XXI. 
 
Es así, que la satisfacción laboral es uno de los aspectos a los que los psicólogos de las 
organizaciones, tanto desde el punto de vista de la investigación como en el trabajo profesional, han 
puesto más interés.  
 
En un principio el interés por la satisfacción laboral estuvo marcado por los efectos que 
producían sobre otras variables, especialmente en el rendimiento, pero también el absentismo, la 
accidentabilidad o el abandono y cambio de organización (Algag y Brief; 1978).  
 
Hoppock en 1935, publicó la primera investigación donde hacía un análisis profundo de la 
Satisfacción Laboral, en la cual dio a conocer que "existen múltiples factores que podrían ejercer 
influencia sobre esta, dentro de los cuales hizo mención a la fatiga, monotonía, condiciones de trabajo 
y supervisión". 
 
Posteriormente, Herzberg sugirió que "la real satisfacción del hombre con su trabajo provenía 
del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera pueda desarrollar una mayor 
responsabilidad y experimentar a su vez un crecimiento mental y psicológico". 
 
Sin embargo, Paravic y Larraguibel citan a autores como Locke, quien plantea que "la 
satisfacción laboral es producto de la discrepancia entre lo que el trabajador quiere de su trabajo y lo 
que realmente obtiene, mediada por la importancia que para él tenga, lo que se traduce en que a menor 




Es por ello, que la satisfacción laboral es considerada como un "estado emocional positivo o 
placentero de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”.10Por lo cual entre la 
comunidad científica, existe un consenso en el cual señalan que la satisfacción laboral es la actitud que 
asume la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes, sentimientos, estados de ánimo y 
comportamientos en relación a su actividad laboral. 
 
Si una persona se encuentra satisfecha con su trabajo, responderá adecuadamente a las 
exigencias de este; si, por el contrario, está insatisfecha no podrá ser capaz de realizar su labor con 
eficiencia y calidad, por ello a la Satisfacción Laboral se la relaciona con las características personales 
del individuo como son: aspectos de su propia historia personal y profesional, la edad o el sexo, la 
formación, las aptitudes, la autoestima, el entorno cultural y socioeconómico, siendo así, que esta tiene 
la acción de influir en la actitud de los trabajadores frente a sus obligaciones. 
 
Se dice que a mayor Satisfacción Laboral, mayor compromiso del trabajador con sus tareas y 
mayor motivación, en cambio, si es poca, el trabajador no tendrá motivación y no pondrá mucho 
empeño en su actividad diaria. 
 
Por ello, la satisfacción laboral dentro de una organización es muy importante ya que nos 
permite saber cómo están los empleados dentro de la misma y si los empleados se encuentran 
motivados, se genera un clima agradable que permite establecer relaciones satisfactorias de interés, 
colaboración, comunicación, confianza mutua y cohesión entre compañeros, superiores, clientes, 
proveedores internos y externos de la organización. 
 
Al manejar la satisfacción laboral se hallan diversos aspectos y actitudes que nos permiten 
responder a los demás de una forma positiva o negativa,  resultando por esto que la Satisfacción 
Laboral es un conjunto de sentimientos y emociones, positivas o negativas con lo cual los trabajadores 
consideran su trabajo. 
 
A nivel empresarial y organizacional, la satisfacción laboral puede tener una fuerte repercusión 
en la actividad productiva, ya que puede producir efectos como el abandono o rotación, el absentismo, 
las actividades de protesta, el comportamiento cívico en la organización, el trabajo contra-productivo y 
el desempeño en la tarea (productividad). Produciendo que la insatisfacción laboral genere fuertes 
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implicaciones para la sociedad. El conjunto de consecuencias señaladas subrayan el valor de las 
cuestiones relacionadas con la satisfacción laboral, puesto que explican por qué su análisis resulta tan 
relevante en las sociedades industriales y justifican el interés del tema como objeto de estudio para esta 
investigación. 
 
Y es por todo esto que en la actualidad la satisfacción laboral se constituye un elemento esencial 
para el logro de los objetivos humanos y organizacionales, por lo que es necesario estudiarla de forma 
constante y lograr que los conocimientos generados sean aplicados de tal forma que se genere una 
mejora en la organización, fortaleciéndose todos los sistemas que la conforman. 
 
2.2 Definición sobre Satisfacción Laboral (SL) 
 
A pesar que la satisfacción laboral ha sido una de las variables más estudiadas en el ámbito del 
comportamiento organizacional, no existe un consenso en cuanto a su definición. Por ello se realiza 




A pesar de innumerables definiciones existentes de satisfacción laboral, Ivancevich y Donelly 
(1968) argumentaban que cada investigador entiende a la satisfacción laboral a su manera; pero esto 
conduce básicamente a un concepto muy similar. De hecho, se percibe un cierto denominador común 
que hace posible su categorización en dos perspectivas distintas: 
 
 Por una parte, se encuentran los autores que entienden la satisfacción como un estado 
emocional, un sentimiento, una actitud o una respuesta afectiva hacia el trabajo. 
 Por otro lado, se halla la perspectiva de los que consideran la satisfacción como el resultado de 
una comparación o ajuste entre expectativas, necesidades o resultados actuales del puesto y las 
prestaciones que el trabajo ofrece realmente. 
 
2.2.2 La satisfacción como una emoción, actitud o respuesta afectiva 
 
Un estado emocional es un fenómeno poco específico que incluye preferencias, estados de ánimo, 




 Katzell (1964) concluye que si existe algún tipo de consenso en lo que respecta a la 
definición de la satisfacción laboral es la de su expresión de una evaluación que realiza el 
individuo sobre su propio trabajo. 
 Locke (1969) afirma que la satisfacción laboral es un estado emocional positivo o 
placentero de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto, que facilita o 
lleva a alcanzar los valores laborales del individuo. 
 Price y Mueller (1986) define la satisfacción con el trabajo como el grado en que los 
individuos les gusta su empleo. 
 Robbins (1994) considera que la satisfacción laboral es una actitud general que adoptan las 
personas con respecto a su trabajo. 
 Bravo et al. La definen como “una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la 
persona hacia su situación de trabajo”. (Bravo et al.; 2002, p.347). 
 Leal et al. (1999) considera que un trabajador se encuentra satisfecho con su trabajo, 
cuando a raíz del mismo, experimenta sentimientos de bienestar, placer o felicidad. 
 Larrainzar et al. (2001) considera que la satisfacción laboral está compuesta por el 
conjunto de comportamientos, sensaciones y sentimientos que los miembros de la 
organización tienen frente a su trabajo. 
 
2.2.3 Satisfacción como resultado de una comparación 
 
Aquí se muestra a la satisfacción laboral como una reacción afectiva hacia el trabajo, que 
resulta de la comparación realizada por el empleado entre los resultados actuales que obtiene en su 
puesto con aquellos que desea o espera conseguir.  
 
 De este modo Mumford (1976), Holland (1985) o Michalos (1986) conciben a la satisfacción 
laboral como el nivel de ajuste que el sujeto experimenta entre sus necesidades, sus 
expectativas y las prestaciones que el trabajo le ofrece. 
  
 Morse (1953) define a la satisfacción como el resultado de lo que un individuo espera obtener 
y lo que obtiene realmente. 
 
 Para Kahn (1964) la satisfacción en el trabajo es el balance entre la definición del rol que el 




 Gowler y Legge (1972) consideran que las experiencias del pasado en el empleado provocan 
evaluaciones y sentimientos retrospectivos en el individuo. 
 
Es por ello que para finalizar podremos decir, que un concepto multidimensional y 
multidisciplinar sobre satisfacción laboral, es aquel que supone el estado emocional, actitud, sensación 
o grado de bienestar que experimenta el individuo hacia su trabajo como consecuencia de la mayor o 
menor discrepancia existente entre sus expectativas pasadas y presentes, acerca de las recompensar y el 
rol que le ofrece su empleo y la medida en que estas se cumplen. 
 
2.3 Aspectos de la Satisfacción Laboral 
 
Como lo indica Bravo, la Satisfacción laboral es  “una actitud o conjunto de actitudes 
desarrolladas por la persona hacia su situación de trabajo”. (Bravo et al.; 2002, p.347) y definiendo 
brevemente lo que es una actitud se puede decir que es una predisposición a responder de forma 
favorable o desfavorable a personas u objetos del entorno (Gamero, 2005, p.21). 
 
Se puede decir, que la actitud es un estado inicial, una condición previa del comportamiento que 
se encuentra  integrada por tres componentes: el componente cognitivo (creencias, opiniones), el 
componente afectivo (emociones y sentimientos) y el componente conativo (intención de comportarse 
de determinada forma). Permitiendo así que la interpretación de la satisfacción laboral como actitud 
englobe diversos puntos de vista recogidos en la literatura psicológica. 
 





También hay que aclarar que los términos de satisfacción laboral y motivación no son lo mismo, 
por ello Koontz y Weihrich definen a la motivación como un impulso hacia un resultado mientras que 
la satisfacción es el resultado ya experimentado. (Koontz y Weihrich, 1998, p.503). 
 
Figura 6. Diferencia entre Motivación y Satisfacción 
 
 
Es así, que el concepto de satisfacción laboral también se puede abordar desde dos perspectivas: 
la unidimensional y la multidimensional. La primera se centra en la satisfacción laboral como una 
actitud con relación al trabajo en general, lo cual no equivale a la suma de las facetas que componen el 
contexto de trabajo, pero depende de ellas (Bravo et al., 2002, p.247; Cavalcante, 2004, p.106). La 
segunda, considera que la satisfacción se deriva de un conjunto de factores asociados al trabajo, y que 
es posible medir la satisfacción de los sujetos en relación con cada uno de ellos.  
 
Los factores o dimensiones de la satisfacción laboral más mencionados son las siguientes: la 
satisfacción con la supervisión, con la organización, con los compañeros de trabajo, con las 
condiciones de trabajo, con el progreso en la carrera, con las perspectivas de promoción, con la paga, 
con los subordinados, con la estabilidad en el empleo, la satisfacción con el tipo de trabajo, con la 
cantidad de trabajo, con el desarrollo personal. (Bravo et al., 2002, p.348).  
 
Este concepto de satisfacción laboral implica un modelo compensatorio, de forma que un nivel 
elevado de satisfacción laboral puede compensar deficiencias existentes en otras áreas. 
 
La división más simple de la satisfacción laboral es la que se distingue entre satisfacción laboral 
intrínseca y extrínseca. La intrínseca se origina por factores relacionados con la tarea en sí (variedad, 
dificultad, interés, autonomía, posibilidad de aprender, etc). Por otra parte, la extrínseca tiene su origen 
en fuentes externas al empleado y están ligadas al contexto o ambiente en el que la tarea se desarrolla 
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(relaciones con los supervisores y con los compañeros, salario, horas de trabajo, seguridad, 
reconocimiento, etc.). 
 
2.3.1 Factores que configuran la Satisfacción Laboral 
 
Munchinsky (1983) sugiere que la satisfacción laboral, se encuentra formada por dos tipos de 
factores que son los extrínsecos que se refieren al entorno del trabajo y los intrínsecos que reflejan las 
experiencias de los individuos con el mismo. 
 
 Satisfacción Intrínseca.- es la que se deriva de las recompensas de índole interna al individuo 
ofrecidas por su trabajo: el contenido del trabajo en sí, las oportunidades de éxito y crecimiento 
en su labor, etc. Las características intrínsecas del puesto son todos aquellos factores que 
influyen en la percepción o sentimientos del trabajador sobre sí mismos y su trabajo, 
motivándolo a trabajar más o mejor. 
 
 Satisfacción extrínseca.- esta proviene de los factores tales como el salario, las políticas de la 
compañía, los recursos, la supervisión, la relación con los compañeros, las oportunidades de 
promoción, la relación con los clientes, la seguridad en el trabajo, etc. 
 
2.4 Conceptos relacionados con la Satisfacción Laboral 
 
 Compromiso con la organización.- Es la fuerza relativa con la que un individuo se identifica con 
su entorno organizacional; generando en este la creencia y aceptación de los objetivos y valores de 
la organización, forjando el deseo de pertenecer y seguir siendo miembro de ella. 
 
Aquí podemos hablar sobre el modelo Service-Profit-Chain, el cual asume que el compromiso del 
empleado puede conducir directa e indirectamente hacia la mejora del desempeño y la rentabilidad 
de la organización, puesto que sugiere que empleados motivados permanecen leales y trabajan 











 Comportamiento Organizacional.- Robbins (1996) lo define como el campo de estudio que 
analiza el impacto de los individuos, los grupos y las estructuras en las actitudes de los empleados 
dentro de la organización, con el fin de aplicar los conocimientos adquiridos en la mejora de la 
eficacia de la organización. Es por ello que el comportamiento organizacional centra su atención en 
la satisfacción laboral, en el compromiso organizacional y en la motivación laboral. 
 
 Motivación.- para algunos la motivación es la cantidad de esfuerzo que los individuos están 
dispuestos a realizar en cada actividad, otros en cambio la definen como la energía que dirige, 
encauza, mantiene y sostiene las acciones y comportamientos de los empleados, pero sin embargo 
una definición más centrada es aquella que dice que la motivación es la generación de actitudes 
positivas en el personal para que dé lo mejor de sí mismo en el ámbito profesional, alcanzando un 
mejor desempeño y un enriquecimiento interior en el ejercicio de su actividad. (Domínguez, 1997) 
Es así, que la satisfacción representa el resultado de la evaluación de lo conseguido de un producto 
del comportamiento y de la acción de un determinado contexto, por lo tanto y desde el punto de 
vista del trabajador, el proceso generado entre motivación y expectativas, deriva de la percepción 
global de la satisfacción laboral experimentada en el puesto de trabajo. 
 
 Moral laboral.- es definida como “la posesión de un sentimiento por parte del empleado de verse 
aceptado y pertenecer a un grupo de trabajadores, mediante la adhesión a metas comunes y la 
confianza en la conveniencia de estas finalidades”. En este sentido, podría equiparse a “espíritu de 
trabajo en equipo”11.  
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 Calidad de vida laboral y clima organizacional.- Cuando hablamos de calidad de vida laboral 
nos referirnos a la forma en que se produce la experiencia de trabajo, tanto en sus condiciones 
objetivas (seguridad, higiene, salario, etc.) como en sus condiciones subjetivas (la forma en que lo 
vive el trabajador). Y por otra parte cuando hablamos de clima organizacional, vemos que este 
también depende de las condiciones objetivas señaladas, sin embargo se encuentra más ligado a las 
subjetivas. (Gamero, 2005: 35). 
 
 Condiciones objetivas: se relacionan con el puesto de trabajo y el entorno donde se 
desarrollan. 
 Condiciones subjetivas: se relaciona con el trabajador y su experiencia psicológica. 
 
 Condiciones de trabajo.- este término engloba cualquier aspecto eventual en el que se produce 
una actividad laboral, como los son los factores del entorno físico en el que se realiza. Las 
condiciones de trabajo pueden agruparse en seis bloques según Ramos et al. (2002): 
 
- Condiciones de empleo (contratación, condiciones salariales, estabilidad y 
seguridad…). 
- Condiciones ambientales, que comprenden el ambiente físico (temperatura, humedad, 
nivel de ruido, iluminación, etc.), variables espacio-geográficas (distribución y 
configuración del espacio, densidad/hacinamiento…) y diseño espacial-arquitectónico 
(configuración, distribución y diseño ergonómico del entorno de trabajo). 
- Condiciones de seguridad (prevención de riesgos laborales y posibilidad de 
accidentes, enfermedades y patologías profesionales). 
- Características de la tarea (sobrecarga, conflicto y ambigüedad de rol, grado de 
autonomía en el trabajo, posibilidades de promoción…). 
- Procesos de trabajo (duración de la jornada laboral, ritmo y cadencia del proceso 
productivo, variaciones en el flujo de trabajo, presiones y fechas tope para su 
finalización, estándares de calidad…). 
- Condiciones sociales y organizacionales (relaciones interpersonales, grado de 






2.5 Satisfacción Laboral y Calidad 
 
La prioridad competitiva en las organizaciones se fundamenta en la satisfacción laboral de sus 
miembros. Esto se da puesto que una empresa no puede aspirar a niveles de calidad competitivos en 
producto o servicio si su personal no se encuentra satisfecho y ello, a su vez, se convierte en factor de 
éxito para la organización. 
 
En palabras de Stewart (1996), las empresas han de convencerse de que tan importante es 
conocer y responder a las opiniones de sus empleados como la protección de los intereses de sus 
propios accionistas, ya que la satisfacción de los empleados se ha convertido en un indicador clave del 
desempeño en numerosas empresas líderes en el mundo. 
 
En todas las definiciones de calidad, el denominador común es la satisfacción de las necesidades 
y expectativas de clientes internos y externos de la organización, por ello se considera a los 
trabajadores como las piedras angulares de la calidad total. 
 
Algunas de las técnicas que se puede utilizar para satisfacer las expectativas del personal de una 
organización son las siguientes: 
 
 Aplicación de sistemas de comunicación para permitir el acceso de los empleados a la 
información relevante. 
 Formación continua para un progresivo aumento de las responsabilidades del empleado. 
 Empowerment o proceso de transmisión de poder y motivación de los trabajadores, a través de 
grupos inter o intra departamentales en todos los niveles organizativos, junto a un adecuado 
enriquecimiento de tareas con un grado de desafío, contribuyendo al desarrollo personal y 
profesional del individuo, e igualmente una participación en la toma de decisiones para obtener 
un compromiso del trabajador con los objetivos de la organización.  
 Un sistema retributivo adecuado, basado en elementos de compensación no exclusivamente 
económicos. 
 Una dirección por objetivos que favorezca el aumento del compromiso de los empleados a 
través de incentivos vinculados a su grado de consecución, motivando la autonomía de los 





2.6 Satisfacción Laboral y Costos 
 
El no poseer un análisis detallado sobre los aspectos que influyen en mayor medida sobre la 
satisfacción de los trabajadores de una organización puede llegar a ser sustancial. Por ejemplo el 
acceso a un sistema sanitario privado puede ser un factor de motivación entre ciertos empleados pero 
no para todos, incluso una mejora en las condiciones económicas, tal vez no repercuta del modo 
esperado en el clima de trabajo, puesto que los problemas de satisfacción pueden tener sus raíces en 
otros aspectos como: escaso interés en el puesto, incompatibilidades con el grupo de trabajo, etc. 
 
Roznowski y Hulin, consideran que una vez que un individuo ha entrado a formar parte de una 
entidad, el obtener una valoración de su satisfacción laboral es la información más relevante que la 
empresa debe obtener, puesto que pronostica resultados sobre su propio funcionamiento. (Roznowski y 
Hulin, 1992). 
 
En definitiva queda justificado el interés del estudio desde el punto de vista económico de la 
satisfacción laboral puesto que es: 
 
 Un determinante de calidad y excelencia en la organización. 
 Un factor de medida del capital humano, componente del capital intelectual de la empresa. 
 Un instrumento de evaluación de la función de utilidad subjetiva del empleado con su 
trabajo, constituyéndose una parte esencial del bienestar absoluto. 
 Supone un elemento de influencia en los costos relacionados con el recurso humano y en 
los costos operativos de la organización.  
 
2.7 Factores que afectan la Satisfacción Laboral 
 
Existen diversos factores que inciden o afectan la satisfacción laboral y éstos varían según las 
perspectivas de los autores y pueden ser: 
 
 Para Gibson, Ivancevich y Donnelly, los factores que generan satisfacción son cinco: pago, 
naturaleza del cargo, oportunidad de ascenso, supervisor y compañeros. (Gibson, Ivancevich y 




 Para Herzberg, existen factores que generan satisfacción y otros que previenen la 
insatisfacción, es decir, factores motivacionales y factores higiénicos. Los factores higiénicos 
son: salario, condiciones ambientales, mecanismos de supervisión, administración de la 
organización y relaciones interpersonales. Los factores motivacionales son: reconocimiento, 
sentimiento de logro, autonomía, trabajo en sí y posibilidades de avance. (en Vroom y Deci, 
1999, p.786) 
 
 Para Loitegui, inciden los factores como funcionamiento y eficacia en la organización, 
condiciones físicos ambientales en el trabajo, contenido interno en el trabajo, grado de 
autonomía en el trabajo, tiempo libre, ingresos económicos, posibilidades de formación, 
posibilidades de promoción, reconocimiento por el trabajo, relaciones con el jefe y relaciones 
de colaboración y trabajo en equipo. (citado por Cabello, 2002: documento en línea) 
 
2.8 Componentes de la Satisfacción Laboral 
 
a. Componente Evaluativo  
 
Es la respuesta general que tiene un individuo respecto a su organización, representa su gusto o 
satisfacción por la organización.  
 
b. Componente Cognitivo  
 
Son aquellas percepciones de un individuo, es decir, su opinión, creencias y expectativas con 
respecto a la organización, puesto que ellas representan el centro de sus cogniciones. 
 
La cognición en la que el individuo percibe que sus necesidades se han cumplido por lo general 
conduce a evaluaciones positivas. Las evaluaciones positivas son más probables cuando las 
cogniciones (expectativas) generan la imagen de un futuro positivo y seguro con la organización. 
 
Los individuos basan sus expectativas en conocimiento del sistema de inducción, algunos de los 




 Recompensa sistema de inducción. Las personas desarrollan expectativas en cuanto a su pago 
a través de negociaciones, la comparación con los demás y promesas. La satisfacción se 
incrementa cuando estas expectativas salariales  u otras expectativas de promesas se cumplen.  
 
 Sistema de Incentivos de gestión. Esto se presenta cuando existe una satisfacción con el jefe, 
puesto que este cumple con su modelo mental (las expectativas) de cómo debe ser y 
comportarse un líder. 
 
 Tareas del sistema de inducción. Esto se presenta según la medida en que se le asigne tareas 
y responsabilidades al individuo, cumpliendo con sus expectativas de rol, ya que es el principal 
determinante de la evaluación cognitiva de un individuo y de su puesto de trabajo. Aquí se 
logra que el individuo incluya variables como la autonomía, la responsabilidad y la identidad, 
logrando que este obtenga altos niveles de satisfacción con el trabajo, puesto que le permiten 
validar sus conocimientos y competencias. 
 
 Sistema de inducción social. Es el ¿Cómo se comportaran los compañeros de trabajo en 
relación a las expectativas del individuo y cómo pueden ayudar o dificultar el rendimiento de 
su trabajo. 
 
c. El componente afectivo  
 
Este componente representa el sentimiento evocado por la organización y pueden ser 
sensaciones placenteras o incómodas; sentimientos de ira o de alegría, sentimientos de seguridad o de 
estrés, sentimientos de afirmación o de nulidad, en general, el afecto positivo es el resultado de la 
información, de la retroalimentación y las situaciones que afirman o refuerzan la autoestima del 
individuo y su concepto de sí mismo, mientras que el afecto negativo está provocado por situaciones de 
invalidación.  
Por ejemplo, la autoestima se valida cuando los individuos se sienten aceptados como miembros 
de la organización y sus competencias como valores se afirman.  
 
2.9 Consecuencias de la Satisfacción en el trabajo, la Insatisfacción 
 
La relación entre la satisfacción en el trabajo se combina con la motivación del empleado para 
influir en ciertos patrones de comportamiento. Es así que las organizaciones están integradas por un 
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grupo de personas que a través del aporte de sus conocimientos, habilidades y destrezas colaboran con 
la consecución de los objetivos de las mismas.  
 
Una de las mayores preocupaciones de las organizaciones, es la productividad que se pueda 
generar por medio de sus miembros, por ésta razón y considerando que las personas con altos niveles 
de satisfacción son más productivas, las organizaciones buscan continuamente descubrir los factores 
que afectan su productividad y la de sus miembros.  
 
Cabe destacar que existen planteamientos que indican que las personas con altos niveles de 
satisfacción son más productivas, así lo plantea Chiavenato “las personas satisfechas con su trabajo son 
más productivas que las insatisfechas.”(Chiavenato, 2005, p.17) 
 
Se podría decir que uno de los problemas que genera más costos en la organización, es el 
absentismo laboral, debido a que la ausencia de un trabajador en su puesto de trabajo pudiera paralizar 
o retrasar el proceso productivo de la organización. Y es por ello que Chiavenato (2005:203), define el 
ausentismo como “las faltas o inasistencias de los empleados al trabajo”, dando a conocer que ciertos 
niveles de ausentismo en las organizaciones pueden ser debido a factores personales, organizacionales 
y ambientales. Por lo tanto se puede decir que no todo ausentismo es por causa de insatisfacción 
laboral. Sin embargo, Flores (2000, p.184) señala que: “la causa más frecuente del ausentismo es la 
baja satisfacción obtenida por la realización del trabajo”. 
 
También podemos decir que los altos índices de rotación son generados por la insatisfacción de 
los trabajadores, puesto que ellos sienten que su esfuerzo no está siendo bien retribuido. Además la 
rotación trae consigo mayores gastos en el reclutamiento, selección, entrenamiento y capacitación del 
personal, así como también afecta las relaciones interpersonales y por ende la productividad de la 
organización. 
 
Por lo anteriormente dicho, el mantener adecuados niveles de satisfacción en el personal puede 







2.10 Satisfacción Laboral en la empresa 
 
La satisfacción en el trabajo es una respuesta emocional y afectiva hacia el trabajo que realiza, 
sin embargo un trabajador puede estar satisfecho con un aspecto de su trabajo e insatisfecho con uno o 
más aspectos del mismo.  
 
La satisfacción en el trabajo considera diversos aspectos que son importantes y que en el trabajo 
predisponen al empleado a comportarse de cierta manera. Algunos de estos aspectos son: el sueldo, el 
jefe, la naturaleza de las tareas desempeñadas, los compañeros o el equipo y fundamental las 
condiciones de trabajo inmediatas. 
 
Se sabe que la satisfacción en el trabajo, es parte de la satisfacción de la vida, debido a que el 
empleo constituye una parte importante de la vida de los trabajadores. Se puede enfatizar, que son 
varios  los factores que determinan la satisfacción en el trabajo, destacándose, el trabajo mentalmente 
desafiante (encontramos  el uso de las propias habilidades, variedad de tareas, libertad y 
retroalimentación), recompensas justas (salario y políticas de ascensos justos), condiciones favorables 
de trabajo (ambientes físicos que no sean  peligrosos o incómodos), colegas que brinden apoyo  
(compañeros amigables y supervisor comprensivo). Por ello los principales factores que 
determinan la Satisfacción Laboral son: 
 
 Reto del trabajo  
 Sistema de recompensas justas 
 Condiciones favorables de trabajo  
 Colegas que brinden apoyo 
 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo 
 
 Satisfacción con el trabajo en sí – Reto del Trabajo.- Los seres humanos tendemos a preferir 
trabajos que nos proporcionen oportunidades de usar nuestras habilidades y a la misma vez que nos 
generen un reto moderado ya que cuando se logra la consecución de estas se genera en el individuo 
placer y satisfacción.  
 
Por este motivo el enriquecimiento del puesto puede elevar  los niveles de satisfacción laboral ya 
que se incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentación de su propia 
actuación, sin embargo se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, puesto que un reto 
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demasiado grande crearía frustración y sensaciones de fracaso en el empleado, disminuyendo las 
dimensiones de Productividad de la Empresa.  
 
 Sistemas de Recompensas Justas.- Dentro de esta dimensión encontramos el sistema de 
salarios y políticas de ascensos que posee cada organización, es por ello que este sistema debe ser 
percibido como justo por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo. 
 
Es importante que la empresa en cuanto a niveles salariales no genere distinción ya sea por 
género, o clase social porque esto desencadenaría incomodidad entre compañeros y a la vez 
disminución en la Productividad. 
 
 Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos.- Las promociones o ascensos 
proporcionan la oportunidad de crecimiento personal, una mayor responsabilidad e incrementan el 
estatus social del ser humano y las carencias en este sentido pueden ocasionar la aparición de la 
insatisfacción laboral. De ahí la importancia de medir la percepción de los empleados con respecto a 
sus condiciones de trabajo puesto que permitirá establecer cuáles son los elementos deficientes sobre 
los que se debe actuar para lograr mejoras en el ambiente laboral del trabajador. 
 
 Condiciones favorables de trabajo.- Al trabajador le interesa tener un ambiente de trabajo 
favorable, es decir, hallarse seguro dentro de su área de trabajo permitiendo así la satisfacción del 
empleado y un incremento en su desempeño. 
 
Sin embargo, otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, puesto que 
todo ese sistema de valores, metas y clima organizacional también contribuyen a proporcionar 
condiciones favorables de trabajo, siempre que consideremos que las metas organizacionales y las 
personales no son opuestas.  
 
 Colegas que brinden apoyo – satisfacción con la supervisión.- El éxito de un equipo, 
depende directamente de la eficacia con que sus miembros se comunican entre sí en situaciones fáciles 
o difíciles que se puedan evidenciar en la trayectoria de su vida. 
 
El trabajo cubre nuestras necesidades de interacción social, es por esto que el comportamiento 
del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfacción laboral y por eso debe actuar como 
un líder, ya que así fomentara la confianza, la integridad y lograra que sus empleados fortalezcan sus 
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relaciones interpersonales e intrapersonales. Mientras que si se presentan como líderes indiferentes, 
autoritarios u hostiles hacia los subordinados, lograran un alto grado de desconfianza en los grupos de 
trabajo. 
 
 Compatibilidad entre la personalidad y el puesto.-Si nos preguntamos ¿cómo la 
personalidad y la ocupación desencadenan una buena satisfacción laboral?, podemos respondernos que 
el ser humano al poseer habilidades, destrezas y fortalezas puede cumplir con las demandas de sus 


























Para motivo de este estudio, se ha planteado dos variables: Variable independiente = 
Inteligencia Emocional y Variable dependiente = Satisfacción Laboral, las mismas que son 
conceptualizadas de la siguiente forma: 
 
Inteligencia Emocional.-es definida por Goleman como “la capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos, los sentimientos de los demás, motivarnos y manejar adecuadamente las 
relaciones que sostenemos con los demás y con nosotros mismos. Se trata de un término que engloba 
habilidades muy distintas-aunque complementarias-a la inteligencia académica, la capacidad 
exclusivamente cognitiva medida por el cociente intelectual...”.12 
 
Goleman divide en dos dimensiones a la inteligencia emocional, las cuales son: la Dimensión 
Interpersonal y la Dimensión Intrapersonal, que a su vez constan de diversos factores como son:  
 
 Dimensión Interpersonal: Consciencia de sí mismo, Autoestima, Automotivación y 
Autorregulación. 
 
 Dimensión Intrapersonal: Habilidad Social, Asertividad, Empatía y Adaptabilidad. 
 
Satisfacción Laboral.- es definida como “El grado en el cual los individuos experimentan 
sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo”, aquí cabe destacar a la satisfacción como un 
sentimiento en sentido positivo (satisfacción propiamente dicha) o negativo (insatisfacción), 
presentando así distintos grados de intensidad en uno u otro sentido. (Schermerhurn, Hunt y Osborn, 
2005, p.118). 
 
La satisfacción laboral comprende varios factores como son: área de trabajo, dirección del área, 
ambiente de trabajo, comunicación y coordinación, condiciones ambientales, capacitación y formación, 
implicación en las mejoras, motivación y reconocimiento. 
 
                                                          
12
Goleman, D.; La práctica de la inteligencia emocional. Editorial Kairós, Barcelona, 1999, p. 430. 
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Entonces al definir estas variables podríamos decir: “A mayor capacidad de reconocer nuestros 





La investigación planteara una hipótesis correlacional, puesto que estas especifican las 
relaciones entre dos o más variables, estableciendo la asociación entre estas. Sin embargo, las hipótesis 
correlaciónales no solo pueden establecer que dos o más variables se encuentran asociadas, sino cómo 
están asociadas, alcanzando un nivel predictivo y parcialmente explicativo. 
 
Después de especificada el tipo de hipótesis a utilizar, se plantea la hipótesis de la siguiente 
forma: 
 
Hi: A mayor Inteligencia Emocional, mayor Satisfacción Laboral. 
Ho: A mayor Inteligencia Emocional, menor Satisfacción Laboral 
 
La comprobación de esta hipótesis se podrá lograr mediante la aplicación de los cuestionarios de 
inteligencia emocional y satisfacción laboral, puesto que estos arrojaran los datos que se requieren para 















Tipo de Investigación 
 
Esta investigación tiene un enfoque mixto ya que es un proceso que recolecta, analiza y vincula 
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio, además es de tipo correlacional, puesto que el 
propósito de esta investigación fue  el determinar la influencia de la inteligencia emocional en la 
satisfacción laboral de los trabajadores de la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano. 
Permitiéndome recolectar los datos en un momento dado, para  luego describir las variables y analizar 
su incidencia. 
 
Diseño de la Investigación 
 
Diseño No Experimental.-  Se define como la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente las variables. Lo que se hace en la investigación no experimental es observar 
fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. 
 
Por lo cual,  mi investigación se basara en este diseño, ya que no construye ninguna situación y 
solamente observa situaciones ya existentes, es decir, se observaran los fenómenos en su ambiente 




El total de trabajadores de la Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR de la ciudad de 
Quito, consta de 19 departamentos con 120 personas trabajando en dicha organización, sin embargo 
para objeto de mi investigación he escogido como mi población a los funcionarios de la Coordinación 










Tabla A. Población investigada 





Coordinación Sénior de 









La investigación se realizará con el diseño de la muestra NO PROBABILÍSTICA, ya que se ha 
elegido la Coordinación de una manera más conveniente por razones de facilidad, disponibilidad y 
accesibilidad al momento de la recopilación de datos. 
 
Técnicas e Instrumentos 
 
Este estudio se realizara mediante la observación directa, para confirmar y verificar el proceso 
de la investigación, además de aplicar dos cuestionarios tanto de inteligencia emocional como de 
satisfacción laboral, con la finalidad de recolectar la información de los sujetos de investigación lo cual 
me posibilitara contar con datos precisos para el procesamiento y análisis de dicha información. 
 
Con la ayuda del método deductivo en la fase de aplicación y análisis de los cuestionarios se 
podrá medir los niveles de inteligencia emocional y satisfacción laboral de los investigados, además se 
aplicara también los métodos inductivo y estadístico; el primero se utilizara en la comprobación de la 
hipótesis y los análisis individuales de los hechos, con el fin de formular conclusiones; mientras que el 
segundo se utilizara en la codificación y análisis de los resultados obtenidos en la aplicación de los 
cuestionarios, alcanzando así datos estadísticos para un mejor análisis de la investigación. 
 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
La selección de los instrumentos de recopilación de los datos, se los elaboró en consideración 
con diversos instrumentos (cuestionarios, encuestas, test) de inteligencia emocional y satisfacción 
laboral disponibles en la web,  ya que en el Ecuador no se tiene estudios estandarizados y validados de 
estos temas, por lo cual, para este proyecto de investigación se diseñó y utilizó preguntas relacionadas 
al tema de indagación,  teniendo como referencia pruebas estandarizadas las mismas que tuvieron que 
ser adaptadas a las exigencias y necesidades de la institución, sin dejar a un lado el  requerimiento y la 
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objetividad de la misma. Los instrumentos de recolección de datos fueron construidos por el asesor de 
la investigación, la investigadora y el coordinador del área a evaluar, en un período de tiempo 
determinado y luego de varios días de investigación, adaptación, verificación y aceptación de cada una 
de las preguntas de cada cuestionario, se aplicó una prueba piloto con un grupo de trabajadores para 
obtener la validez del mismo, por lo cual una vez realizada la prueba piloto los directivos de la 
organización procedieron a dar la aprobación y autorización de la aplicación de dichos instrumentos.  
 
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Para el cuestionario de inteligencia emocional, se tomó en cuenta aspectos de interés para la 
organización como: la consciencia de sí mismo, la autoestima, la automotivación, la autorregulación, la 
habilidad social, la asertividad, la empatía y la adaptabilidad; cada aspecto consta de una serie de 
preguntas necesarias e importantes para la investigación las cuales están relacionadas entre sí y de 
forma directa a cada  punto a investigarse, para ello a continuación detallamos la distribución de las 
preguntas:  
 
Tabla B. Cuadro de Dimensiones y Factores 






 Consciencia de sí 
mismo 



















 Habilidad social 
















Características del Cuestionario: 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 29 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es 
decir que consta de 5 alternativas de respuestas. 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las 
personas se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 20 a 
30 minutos. 
Respuestas.- consta de cinco posibilidades de respuestas, a las cuales se les dio un valor 
numérico y una categorización como describo en el cuadro adjunto. 
 
Tabla C. Respuesta /Valor Numérico/ Categorización 
Respuestas Valor Numérico Categorización 
Siempre 5 Muy alta  
Frecuentemente 4 Alta  
A veces 3 Mediana  
Rara vez 2 Baja  
Nunca 1 Muy Baja  
 
Factores.- este cuestionario contiene dos dimensiones, la Dimensión Intrapersonal y la 
Dimensión Interpersonal, las cuales a su vez comprenden tres factores respectivamente,  como lo 
describo en el siguiente cuadro. 
 






 Consciencia de sí mismo 






 Habilidad social 





Modo de calificación: Se le otorga el mayor valor numérico a la respuesta “siempre”, es decir, 
que tiene un puntaje de cinco (5) y a la respuesta de “nunca” se le otorga el menor valor numérico, que 
quiere decir que tiene un puntaje de uno (1). 
 
Construcción de Baremos: fueron construidos de acuerdo a la transformación en rangos.  
 
Intervalos o rangos.- los intervalos de cada factor se realizaron con la siguiente formula: 
Número de preguntas del factor, por puntaje máximo y dividido para número de categorías, 
(N*PM/Nc). 
 
Valoración.- Las puntuaciones altas no siempre suelen reflejar con exacta precisión la 
Inteligencia Emocional completa del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y 
personales. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes 
para determinar de mejor manera la influencia de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral de 
los trabajadores, además la obtención de los resultados arrojados por el cuestionario, me permitirán 
analizar de mejor manera los factores que influyen en la satisfacción laboral del servidor. 
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Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo Intervalo 
Muy Baja 0 a 7 0 a 6 0 a 7 0 a 3 0 a 3 0 a 3 0 a 29 
Baja 8 a 14 7 a 12 8 a 14 4 a 6 4 a 6 4 a 6 30 a 58 
Mediana 15 a 21 13 a 18 15 a 21 7 a 9 7 a 9 7 a 9 59 a 87 
Alta 22 a 28 19 a 24 22 a 28 10 a 12 10 a 12 10 a 12 88 a 116 
Muy Alta 29 a 35 25 a 30 29 a 35 13 a 15 13 a 15 13 a 15 117 a 145 
 
Calificación.- para dar paso a la calificación, primero se verifico que todos los ítems han sido contestados, luego se calificó cada ítems con 
la clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje total en el baremo respectivo y en la cuadro 









CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Para la elaboración del cuestionario también se tomó como referencia pruebas estandarizadas de 
satisfacción laboral y se las adapto de acuerdo a las exigencias y  necesidades del área a la que se 
enfocó el trabajo de investigación y mediante la colaboración de mi asesor de investigación y en 
comunicación directa con el coordinador del área y mi persona, se aportó de gran manera para la 
formulación de cada una de las preguntas y su alternativas de respuestas, por lo cual después de aplicar 
una prueba piloto de dicho cuestionario se procedió posteriormente a ser aprobado y aplicado a los 
trabajadores del área a investigar. 
 
 Este cuestionario se orienta en factores como: el área de trabajo, la dirección del área, el 
ambiente de trabajo, la comunicación y coordinación, las condiciones ambientales, la capacitación y 
formación, la implicación en las mejoras, la motivación y reconocimiento; cada factor construido está 
conformado por preguntas que se ven influenciadas directamente con el objeto de la investigación, a 
continuación se explica de mejor manera las preguntas de cada factor: 
 





Total Nº de 
Preguntas 
 Área de Trabajo = P1,P2,P3,P4,P5,P6 = 6 
 Dirección del área = P7,P8,P9,P10,P11 = 5 
 Ambiente de Trabajo = P12,P13,P14,P15,P16 = 5 






 Condiciones ambientales = P22,P23,P24,P25,P26 = 5 
 Capacitación y Formación =P27,P28,P29,P30,P31 = 5 
 











Características del Cuestionario: 
 
Extensión.- El cuestionario consta de 45 ítems, los cuales se basaron bajo la escala de Likert, es 
decir que consta de 5 alternativas de respuestas.  
 
Duración.- Este cuestionario no contiene un límite de tiempo específico, para evitar que las 
personas se sientan obligadas a responder, sin embargo el tiempo de resolución del mismo, fue de 30 a 
45 minutos. 
 
Respuestas.- consta de cinco posibilidades de respuestas, a las cuales se les dio un valor 
numérico y una categorización como describo en el cuadro adjunto. 
 
Tabla G. Respuesta / Valor Numérico / Categorización 
 
Respuestas Valor Numérico Categorización 
Siempre 5 Muy satisfecho 
Casi siempre 4 Satisfecho 
Algunas veces 3 Poco satisfecho 
Rara vez 2 Insatisfecho 
Nunca 1 Muy insatisfecho 
 
 
Modo de calificación: Se le otorga el mayor valor numérico a la respuesta “siempre”, es decir, 
que tiene un puntaje de cinco (5) y a la respuesta de “nunca” se le otorga el menor valor numérico, que 
es decir que tiene un puntaje de uno (1). 
 
Factores.- este cuestionario está conformado por ocho factores, los cuales se los puede 









Tabla H. Cuadro de Factores 
Factores 
 
 Área de Trabajo 
 
 Dirección del área 
 Ambiente de Trabajo 
 Comunicación y 
coordinación 
 
 Condiciones ambientales 
 
 Capacitación y Formación 
 
 Implicación en las mejoras 
 Motivación y reconocimiento 
 
Construcción de Baremos.- fueron construidos de acuerdo a la transformación en rangos.  
 
 Intervalos.- los intervalos de cada factor se realizaron con la siguiente formula: Número de 
preguntas del factor, por puntaje máximo y dividido para número de categorías, (N*PM/Nc). 
 
Valoración.- Las puntuaciones altas no suelen reflejar con exacta precisión la satisfacción 
completa del trabajador, ya que éstas reflejan opiniones subjetivas y personales basados en el ambiente 
laboral y condiciones por cada personalidad diferente del individuo aplicado. 
 
La forma en que se elaboró los intervalos para cada factor encierran características importantes 
para determinar de mejor manera la influencia de la satisfacción laboral en cada una de las emociones, 
comportamientos que enfrentan los trabajadores en su ámbito laboral, además la obtención de los 
resultados arrojados por el cuestionario me permitió saber de mejor manera los factores que influyen en 
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0 - 6 




7 - 12 






13 - 18 




19 - 24 






25 - 30 
21 - 25 21 - 25 21 - 25 21 – 25 21 - 25 25 - 30 33 - 40 181 - 225 
 
Calificación.- para dar paso a la calificación, primero se ratificó que todos los ítems han sido contestados, luego se calificó cada ítem con 
la clave adjunta, propia del cuestionario, se sumó los puntajes para cada factor y se ubicó el puntaje total en el baremo respectivo y en el cuadro 
general, pasando así, a determinar el nivel en que se encuentran los sujetos investigados en cada factor y globalmente. 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Los resultados se obtuvieron después de culminada la aplicación de los cuestionarios, puesto que 
se procedió a realizar la tabulación de los mismos, mediante el formato que se estableció 
específicamente para la evaluación de los cuestionarios, esta tabulación se efectuó basándome en el 
programa Excel de Microsoft Office, donde se realizó gráficos estadísticos para una mayor 
comprensión de los resultados conseguidos, además de una interpretación de los datos de cada aspecto 
evaluado. 
 
Una vez obtenidos los datos de la tabulación de los cuestionarios de inteligencia emocional y 
satisfacción laboral respectivamente, se procedió a analizarlos y a hallar la correlación entre las 




¿CÓMO LA INTELIGENCIA EMOCIONAL INFLUYE EN LA SATISFACCIÓN LABORAL? 
Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la Gerencia de Refinación de EP 
PETROECUADOR 
RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Tabla 1. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Conciencia de sí mismo” 
DIMENSIÓN INTRAPERSONAL 
FACTOR: CONCIENCIA DE SÍ MISMO 
Categoría Intervalo N° 
Personas 
Porcentaje 
Muy Baja 0 a 7 0 0,00 
Baja 8 a 14 0 0,00 
Mediana 15 a 21 3 10,00 
Alta 22 a 28 24 80,00 
Muy Alta 29 a 35 3 10,00 
Total    30 100,00 
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PETROECUADOR 
RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Gráfico 1. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Conciencia de sí mismo” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 1: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Conciencia de sí mismo” 
 
De los resultados arrojados en el primer factor de la Dimensión Personal, se puede manifestar 
que un 80% seguido de un 10% de los sujetos investigados se encuentran en un nivel alto y muy alto de 
Conciencia de sí mismo,  demostrando ser personas que pueden darse cuenta de lo que los demás 
esperan de ellos/as, por lo general no buscan excusas para escaparse de una situación inesperada, no 
dudan sobre sus sentimientos, se dan cuenta de los errores que cometen, se consideran personas 
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Tabla 2. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Autoestima y Automotivación” 
DIMENSIÓN INTRAPERSONAL 
FACTOR: AUTOESTIMA Y AUTOMOTIVACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 6 0 0,00 
Baja 6 a 12 0 0,00 
Mediana 13 a 18 5 16,67 
Alta 19 a 24 13 43,33 
Muy Alta 25 a 30 12 40,00 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 2. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Autoestima y 
Automotivación” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación2: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Autoestima y Automotivación” 
En el segundo factor de la Dimensión Personal,  se evidencia que un 43% que equivale a 13 
personas, seguido de un 40% que equivale a 12 personas, presentan un nivel alto y muy alto de 
autoestima y automotivación, demostrando ser individuos que no evitan a las personas que los hacen 
sentirse mal (avergonzados, culpables o inferiores), no sienten que deben agradar a todas las personas, 
no necesariamente esperan un reconocimiento a sus logros, puesto que se encuentran motivados a 
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Tabla 3. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Autorregulación” 
DIMENSIÓN INTRAPERSONAL 
FACTOR: AUTORREGULACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 7 0 0,00 
Baja 8 a 14 0 0,00 
Mediana 15 a 21 5 16,67 
Alta 22 a 28 23 76,67 
Muy Alta 29 a 35 2 6,67 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 3. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Autorregulación” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Interpretación 3: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Autorregulación” 
De la población investigada cabe señalar que el 77% correspondiente a 23 personas se 
encuentran en un nivel alto, seguido de un 17% que corresponde a 5 personas las cuales se encuentran 
en un nivel mediano del factor "Autorregulación" que pertenece a la Dimensión Personal, por lo cual se 
puede manifestar que son personas que saben manejar las situaciones inesperadas ya sean positivas o 
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Tabla 4. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Habilidad Social” 
DIMENSIÓN INTERPERSONAL 
FACTOR: HABILIDAD SOCIAL 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 3 0 0,00 
Baja 4 a 6 0 0,00 
Mediana 7 a 9 14 46,67 
Alta 10 a 12 16 53,33 
Muy Alta 13 a 15 0 0,00 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 4. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Habilidad Social” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 4: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Autorregulación” 
De los resultados arrojados en el primer factor de la Dimensión Interpersonal, se puede 
manifestar que el 53% seguido de un 47% de los individuos investigados presentan un nivel alto y 
mediano de habilidad social, demostrando con esto que son individuos que no necesitan ser el centro 
de atención de las personas que lo rodean, no sienten que todas las críticas tengan una mala intención y 
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Tabla 5. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Asertividad y Empatía” 
DIMENSIÓN INTERPERSONAL 
FACTOR: ASERTIVIDAD Y EMPATÍA 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 3 0 0,00 
Baja 4 a 6 0 0,00 
Mediana 7 a 9 1 3,33 
Alta 10 a 12 13 43,33 
Muy Alta 13 a 15 16 53,33 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 5. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal  Factor “Asertividad y Empatía” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 5: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Asertividad y Empatía” 
De los resultados arrojados en el segundo factor de la Dimensión Interpersonal, se evidencia un 
53% que corresponde a un nivel muy alto seguido de un 44% que corresponde a un nivel alto de 
"Asertividad y Empatía", con lo cual podemos decir que los sujetos investigados no presentan 
dificultades para tomar decisiones, no tienen miedo a rechazar propuestas que no les agraden y se 
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Tabla 6. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal Factor “Adaptabilidad” 
DIMENSIÓN INTERPERSONAL 
FACTOR: ADAPTABILIDAD 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 3 0 0,00 
Baja 4 a 6 1 3,33 
Mediana 7 a 9 2 6,67 
Alta 10 a 12 20 66,67 
Muy Alta 13 a 15 7 23,33 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 6. Resultados arrojados en la Dimensión Intrapersonal Factor “Adaptabilidad” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 6: Resultados Dimensión Intrapersonal - Factor “Asertividad y Empatía” 
 
En el tercer factor de la Dimensión Interpersonal que corresponde a la "Adaptabilidad" se 
manifiesta que el 67% seguido de un 23% de los investigados presentan niveles  de alta y muy alta 
adaptabilidad debido a que no presentan dificultades para acoplarse y aceptar sugerencias  a situaciones 
de trabajo, por otro lado pueden tomar el mando de un grupo o seguir a otros para la consecución de un 
objetivo. 
0% 3% 7% 
67% 
23% 
DIMENSIÓN INTERPERSONAL FACTOR: 
ADAPTABILIDAD  
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Tabla 7. Resultados Globales sobre Inteligencia Emocional 
CUADRO GLOBAL  
INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Baja 0 a 29 0 0,00 
Baja 30 a 58 0 0,00 
Mediana 59 a 87 3 10,00 
Alta 88 a 116 22 73,33 
Muy Alta 117 a 145 5 16,67 
 Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 7. Resultados Globales sobre Inteligencia Emocional 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 7: Resultados Globales sobre Inteligencia Emocional 
De los resultados arrojados por los sujetos investigados podemos concluir que un 73% que equivale a 22 
personas, están en un nivel alto de inteligencia emocional, seguido de un 17% equivalente a 5 personas que se 
encuentran en un nivel de muy alta inteligencia emocional, es por ello que podemos decir que los sujetos 
investigados presentan muy buenos niveles de conciencia de sí mismo, autoestima, automotivación, 
autorregulación y así mismo en la Dimensión Interpersonal como son: habilidad social, asertividad, empatía y 
adaptabilidad, demostrando así que el 90% de los investigados se encuentran en los dos niveles superiores más 
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 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Tabla 8. Resultados arrojados en el Factor “Área de Trabajo” 
FACTOR: ÁREA DE TRABAJO 





0 a 6 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 12 0 0,00 
Poco 
Satisfactorio 
13 a 18 2 6,67 
Satisfactorio 19 a 24 24 80,00 
Muy 
Satisfactorio 
25 a 30 4 13,33 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 8. Resultados arrojados en el Factor “Área de Trabajo” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 8: Resultados arrojados en el Factor “Área de Trabajo” 
 
De los resultados arrojados en este factor, se puede manifestar que un 80% correspondiente a 24 
personas seguido de un 13% equivalente a 4 personas se encuentran en un nivel satisfactorio y muy 
satisfactorio respectivamente, por lo que se puede decir que las personas investigadas en su área de 
trabajo se encuentran: organizadas, definidas en sus funciones y responsabilidades, no presentan cargas 
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 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Tabla 9. Resultados arrojados en el Factor “Dirección del Área” 
FACTOR: DIRECCIÓN DEL ÁREA 





0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco 
Satisfactorio 
11 a 15 2 6,67 
Satisfactorio 16 a 20 21 70,00 
Muy 
Satisfactorio 
21 a 25 7 23,33 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 9. Resultados arrojados en el Factor “Dirección del Área” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Interpretación 9: Resultados arrojados en el Factor “Dirección del Área” 
 
En el segundo factor correspondiente a la "Dirección del Área" se puede manifestar que los 
sujetos investigados presentan un 70% que corresponde a 21 personas, seguido de un 23% que 
corresponde a 7 personas las cuales se encuentran en un nivel satisfactorio y muy satisfactorio 
respectivamente, concluyendo así, que en su dirección del área se evidencia: conocimiento, dominio de 
funciones, eficaz solución de problemas, delegación de funciones, apertura a la participación en la 
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 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Tabla 10. Resultados arrojados en el Factor “Ambiente de Trabajo” 
FACTOR: AMBIENTE DE TRABAJO 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 3 10,00 
Satisfactorio 16 a 20 25 83,33 
Muy Satisfactorio 21 a 25 2 6,67 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 10. Resultados arrojados en el Factor “Ambiente de Trabajo” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 10: Resultados arrojados en el Factor “Ambiente de Trabajo 
 
De los sujetos investigados en este factor, se manifiesta que el 83% correspondiente a 25 
personas se encuentran en un nivel satisfactorio, seguido de un 10% que equivale a 3 personas que se 
encuentran en un nivel poco satisfactorio, es por ello que se puede concluir que su Ambiente de trabajo 
es: bueno, tiene apertura a la colaboración, integración y comunicación entre compañeros, además 
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 RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Tabla 11. Resultados arrojados en el Factor “Comunicación y Coordinación” 
FACTOR: COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN 
Categoría Intervalo N° 
Personas 
Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 1 3,33 
Satisfactorio 16 a 20 17 56,67 
Muy Satisfactorio 21 a 25 12 40,00 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 11. Resultados arrojados en el Factor “Comunicación y Coordinación” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 11: Resultados arrojados en el Factor  “Comunicación y Coordinación” 
 
En el factor correspondiente a la "Comunicación y Coordinación " se puede manifestar que 57% 
que corresponde a 17 personas, seguido de un 40% que corresponde a 12 personas se encuentran en un 
nivel satisfactorio y muy satisfactorio respectivamente, por lo tanto su comunicación y coordinación 
funcionan correctamente, en donde se aprecia que hay facilidad de comunicación entre jefes, 
subalternos y personal de otras áreas, obteniendo como resultado una adecuada información para el 
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Tabla 12. Resultados arrojados en el Factor “Condiciones Ambientales” 
FACTOR: CONDICIONES AMBIENTALES 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 0 0,00 
Poco Satisfactorio 11 a 15 0 0,00 
Satisfactorio 16 a 20 16 53,33 
Muy Satisfactorio 21 a 25 14 46,67 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 12. Resultados arrojados en el Factor  “Condiciones Ambientales” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 12: Resultados arrojados en el Factor  “Condiciones Ambientales” 
 
De los sujetos investigados en el quinto factor correspondiente a las "Condiciones Ambientales" 
se puede manifestar que el 53% equivalente a satisfactorio y el 47% equivalente a muy satisfactorio, 
presentan en sus Condiciones Ambientales: una buena comunicación entre personal y usuarios, 
seguridad en el área de trabajo facilitando el desarrollo de las actividades de los trabajadores y 
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Tabla 13. Resultados arrojados en el Factor “Capacitación y Formación” 
FACTOR: CAPACITACIÓN Y FORMACIÓN 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 5 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 10 1 3,33 
Poco Satisfactorio 11 a 15 21 70,00 
Satisfactorio 16 a 20 6 20,00 
Muy Satisfactorio 21 a 25 2 6,67 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 13. Resultados arrojados en el Factor  “Capacitación y Formación” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 13: Resultados arrojados en el Factor  “Capacitación y Formación” 
Se puede manifestar que los sujetos investigados en su capacitación y formación, en un 70% 
equivalente a 21 personas, seguido de un 20%  equivalente a 6 personas están en un nivel poco 
satisfactorio y satisfactorio respectivamente, evidenciando así que se encuentran en niveles buenos de 
satisfacción, sin embargo se presenta una pequeña una falencia en los planes de capacitación y en la 
implantación de sus contenidos ya que no cubren con todos los aspectos necesarios para la realización 
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Tabla 14. Resultados arrojados en el Factor  “Implicación en las Mejoras” 
FACTOR: IMPLICACIONES EN LAS MEJORAS 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy 
Insatisfactorio 
0 a 6 0 0,00 
Insatisfactorio 6 a 12 0 0,00 
Poco Satisfactorio 13 a 18 0 0,00 
Satisfactorio 19 a 24 26 86,67 
Muy Satisfactorio 25 a 30 4 13,33 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
  
Gráfico14. Resultados arrojados en el Factor  “Implicación en las Mejoras” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 14: Resultados arrojados en el Factor  “Implicación en las Mejoras” 
 
En el factor de "Implicaciones en las mejoras" se puede manifestar que el 87% que corresponde 
a 26 individuos y el 13% que corresponde a 4 individuos presentan niveles satisfactorios y muy 
satisfactorios respectivamente, por lo que se puede manifestar que los sujetos investigados presentan: 
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Tabla 15. Resultados arrojados en el Factor “Motivación y Reconocimiento” 
FACTOR: MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO 
Categoría Intervalo N° Personas Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 8 0 0,00 
Insatisfactorio 9 a 16 0 0,00 
Poco Satisfactorio 17 a 24 8 26,67 
Satisfactorio 25 a 32 20 66,67 
Muy Satisfactorio 33 a 40 2 6,67 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 15. Resultados arrojados en el Factor  “Motivación y Reconocimiento” 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 15: Resultados arrojados en el Factor  “Motivación y Reconocimiento” 
 
De los resultados arrojados en el octavo factor correspondiente a la "Motivación y 
Reconocimiento" se puede manifestar que el 67% y el 27% que representan niveles satisfactorios y 
poco satisfactorios muestran: personas motivadas con niveles moderados de reconocimientos, salario 
acorde a las funciones que ejecutan, oportunidades de desarrollo, atención moderada a las necesidades 
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Tabla 16. Resultados Globales sobre Satisfacción Laboral 
CUADRO GLOBAL  
SATISFACCIÓN LABORAL 
Categoría Intervalo N° 
Personas 
Porcentaje 
Muy Insatisfactorio 0 a 45 0 0,00 
Insatisfactorio 46 a 90 0 0,00 
Poco Satisfactorio 91 a 135 0 0,00 
Satisfactorio 136 a 180 27 90,00 
Muy Satisfactorio 181 a 225 3 10,00 
Total   30 100,00 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
Gráfico 16. Resultados Globales sobre Satisfacción Laboral 
 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Interpretación 16: Resultados Globales sobre Satisfacción Laboral  
De la población investigada podemos ver que un 90% equivalente a 27 sujetos investigados se 
encuentran en un nivel satisfactorio y el 10% restante se encuentran en un nivel muy satisfactorio, por 
lo cual podemos concluir que los sujetos investigados presentan niveles satisfactorios en su área de 
trabajo, en la dirección del área, en su ambiente de trabajo, en su comunicación y coordinación en sus 
condiciones ambientales, en su capacitación y formación, en su  implicación en las mejoras y en el 























La comprobación de mi Hipótesis se realiza de acuerdo a la siguiente explicación: 
 
1. Planteamiento de la Hipótesis 
 
Hi: “A mayor Inteligencia Emocional, mayor Satisfacción Laboral” 
Ho: “A mayor Inteligencia Emocional, menor Satisfacción Laboral” 
 
2. Nivel de Significación 
 




La Hi es comprobada sí, Ji cuadrado calculado (X
2
c)es menor que el Ji cuadrado teórico (X
2
t = 
25) o el Ji cuadrado calculado (X
2
c)es mayor al Ji cuadrado teórico (X
2
t = -25).   
 
4. Cálculos 





















Muy Alta 0 5 0 0 0 5 
Alta 1 21 0 0 0 22 
Mediana 2 1 0 0 0 3 
Baja 0 0 0 0 0 0 
Muy Baja 0 0 0 0 0 0 
Total 3 27 0 0 0 30 









Esperada χ 2= Σ((Fo-Fe)^2)/Fe 
Muy Alta - Muy Satisfactorio 0 0,5 0,50 
Muy Alta - Satisfactorio 5 4,5 0,06 
Muy Alta - Poco Satisfactorio 0 0 0 
Muy Alta - Insatisfactorio 0 0 0 
Muy Alta - Muy Insatisfactorio 0 0 0 
Alta - Muy Satisfactorio 1 2,2 0,65 
Alta - Satisfactorio 21 19,8 0,07 
Alta - Poco Satisfactorio 0 0 0 
Alta - Insatisfactorio 0 0 0 
Alta - Muy Insatisfactorio 0 0 0 
Mediana - Muy Satisfactorio 2 0,3 9,63 
Mediana - Satisfactorio 1 2,7 1,07 
Mediana - Poco Satisfactorio 0 0 0 
Mediana - Insatisfactorio 0 0 0 
Mediana - Muy Insatisfactorio 0 0 0 
Baja - Muy Satisfactorio 0 0 0 
Baja - Satisfactorio 0 0 0 
Baja - Poco Satisfactorio 0 0 0 
Baja - Insatisfactorio 0 0 0 
Baja - Muy Insatisfactorio 0 0 0 
Muy Baja - Muy Satisfactorio 0 0 0 
Muy Baja - Satisfactorio 0 0 0 
Muy Baja - Poco Satisfactorio 0 0 0 
Muy Baja - Insatisfactorio 0 0 0 
Muy Baja - Muy Insatisfactorio 0 0 0 
TOTAL 30 30 11,99 
Elaborado por: Nancy Jacqueline Saltos Iñiguez 
 
Ji cuadrado calculado: 
X
2
c = ∑ (Fo – Fe)
2  
                  Fe 
X
2





Grados de Libertad: 
GL = (Filas – 1) (Columnas – 1) 
GL= (5 - 1)*(5 - 1) 
GL= 4*4;  GL= 16 
Valor de Ji cuadrado teórico: 
 X
2
t = 25 o X
2
t = - 25 
5. Decisión 
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TIPO DE CORRELACIÓN 
-25 Correlación negativa perfecta 
-20 Correlación negativa muy fuerte 
-15 Correlación negativa considerable 
-10 Correlación positiva media 
-5 Correlación negativa débil 
0 No existe Correlación 
5 Correlación positiva débil 
10 Correlación Positiva Media 
15 Correlación Positiva Considerable 
20 Correlación Positiva muy fuerte 
25 Correlación Positiva perfecta 
 
Con el 5% de Error y con los Grados de Libertad igual a (GL= 16), y siendo el valor de Ji 
cuadrado calculado igual a (X
2
c = 11,99) se puede decir que este se encuentra en la zona de Aceptación, 
es decir se presenta una correlación positiva considerable, por lo cual queda comprobado y verificado 
la Hi: “A mayor Inteligencia Emocional, mayor Satisfacción Laboral”. 
 
Análisis de la comprobación de Hipótesis 
 
Analizando los resultados obtenidos, podemos observar que respecto a la inteligencia 
emocional, la mayoría de los investigados posee una adecuada consciencia de sí mismo, elevados 
niveles de autoestima y automotivación, además de tener como factor positivo un buen nivel de 
autorregulación, es decir, que manejan un adecuado control de sus emociones, lo cual genera que con 
respecto a su satisfacción laboral se encuentren satisfechos en su área de trabajo, la misma que 
generalmente se encuentra organizada, definida en sus funciones y responsabilidades, generando un 
mejor desarrollo de su habilidad social, un mejor desempeño y un buen nivel de satisfacción laboral.  
 
De igual manera, esto permite una mejor dirección del área, eficaz solución de problemas y 
oportuna toma de decisiones, generando así un ambiente adecuado de trabajo. Por otro lado, si 
analizamos la habilidad social como parte de la inteligencia emocional, podemos observar que la 
mayoría de los investigados presentan una habilidad social adecuada, con una buena resistencia a las 
críticas, manejando de gran manera sus relaciones interpersonales. 
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Su asertividad y empatía también se encuentran en un nivel muy bueno, además de ser 
personas que no presentan dificultades de adaptación. Este aspecto se ve reflejado en la satisfacción 
laboral, pues se presenta una gran facilidad de comunicación con jefes, subalternos y compañeros, lo 
que facilita el desarrollo de sus funciones, permitiéndoles que se adapten a las condiciones ambientales 
de trabajo y mantengan buenas relaciones con compañeros y clientes externos. 
 
Es por ello, que el tener buenas características de inteligencia emocional hace que los 
trabajadores se sientan satisfechos y formen parte de las mejoras de la institución al sentirse motivados 
de distintas maneras, además son personas que consideran que reciben el reconocimiento adecuado por 
sus labores desempeñadas. 
 
De acuerdo a este análisis podemos establecer, que efectivamente un mejor nivel de 
inteligencia emocional como el que presentan los investigados, permite un mejor desarrollo de sus 
habilidades, un mejor desempeño laboral y por ende un alto nivel de satisfacción laboral, por lo cual 





















 El personal investigador de la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la 
Gerencia de Refinación de EP PETROECUADOR, demuestra tener un alto nivel de 
Inteligencia Emocional y  Satisfacción Laboral. 
 
 De acuerdo a los resultados arrojados se pudo establecer que existe una estrecha relación entre 
la IE y la Satisfacción Laboral de dichos funcionarios. 
 
 Analizando los resultados obtenidos podemos observar que respecto a su IE la mayoría de los 
investigados posee una adecuada consciencia de sí mismo, elevados niveles de autoestima y 
automotivación, teniendo como un factor positivo un buen nivel de autorregulación. 
 
 También podemos comprobar que se encuentren satisfechos con su área de trabajo, la misma 
que generalmente se encuentra organizada, definida en sus funciones y responsabilidades, 
permitiéndoles un mejor desarrollo de habilidades, un mejor desempeño y satisfacción laboral. 
 
 La mayoría de los investigados poseen una habilidad social adecuada, una buena resistencia a 
la crítica y manejan muy bien sus relaciones interpersonales, de igual manera su asertividad y 
empatía se encuentran en un buen nivel, siendo así personas que no presentan muchas 
dificultades de adaptabilidad. 
 
 Se destaca el buen nivel de interrelación con compañeros, jefes y subalternos en el desarrollo 
de las funciones laborales lo que indudablemente es el reflejo de un adecuado desarrollo de la 
IE, es decir, un efectivo manejo y control de las emociones propias y ajenas. 
 
 Es importante destacar que de acuerdo a los resultados, un buen desarrollo de la IE no solo 
impacta en la Satisfacción laboral, sino que mejora el desempeño laboral y que a su vez tendrá 








 Es necesario que a pesar que los funcionarios presenten niveles adecuados de IE, se incluya 
programas que logren que el personal investigado mantenga o eleve sus niveles de Inteligencia 
Emocional. 
 
 También es importante que se analice la importancia de la Inteligencia Emocional con otras 
variables como son el desempeño laboral, la productividad, etc., puesto que con estos estudios 
se lograría mantener o generar talento humano efectivo. 
 
 Tratar de realizar más capacitaciones sobre este tema relacionado a otros factores 
institucionales, con el fin de generar en los trabajadores el interés y las ganas de fomentar un 
cambio. 
 
 Hay que tomar en cuenta que la motivación en el individuo también es muy importante por lo 
cual se debe generar que los trabajadores se sientan automotivados para que realicen su trabajo 
de una mejor forma. 
 
 Mantener un seguimiento de las emociones y sentimientos identificados en los trabajadores 
investigados para evitar que algún factor de la Inteligencia Emocional, que no se encuentre 
adecuadamente desarrollado, le afecte el resto de las emociones o sentimientos. 
 
 Se debe orientar a los trabajadores que desarrollen el “saber cómo hacer” para que puedan 
desempeñarse eficientemente en su puesto de trabajo, el “poder hacer” que ayuda a desarrollar 
sus habilidades y destrezas, por ultimo fomentar el “querer hacer” que ayudara al individuo a 
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¿Cómo la inteligencia emocional influye en la satisfacción laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión de Talento Humano de la Gerencia de Refinación de la EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito? 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  
 
Al realizar una observación en la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR he observado que en ciertos funcionarios se 
presentan algunos problemas como:  personas que padecen de emociones negativas, tendencia a 
enfadarse con rapidez, personas que no manifiestan sus deseos o necesidades y esto a su vez produce 
falta de motivación para el trabajo, poco trabajo en equipo, aptitudes sociales poco acordes y prejuicios 
entre compañeros de trabajo, influyendo así en la satisfacción laboral y en el desenvolvimiento laboral 
de la coordinación y de la organización. 
 
Las labores de los empleados de una organización son emparentadas con el éxito organizacional, 
pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales. De allí se desprende la 
importancia de analizar las características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su 
responsabilidad descansan los resultados de todas las acciones operativas y funcionales de la empresa; 
siendo la inteligencia emocional una variable de relevancia actual para el sector organizacional.  
 
De igual manera, este estudio posibilita generar un conjunto de datos que contribuyan al 
desarrollo del conocimiento y del talento humano, siendo posible sobre la base de los datos obtenidos, 
establecer conclusiones y recomendaciones que puedan incentivar las habilidades de inteligencia 
emocional en las empresas. Esto justifica el valor teórico y científico del estudio, al servir de apoyo a 
nuevas investigaciones promotoras del conocimiento científico en el área. 
 
La investigación cuenta con el apoyo necesario de los directivos de la organización, y los 
funcionarios de la misma, en un  período de un año calendario (Octubre 2011 – Octubre 2012). El 
recurso económico va hacer financiado por mi persona pero también contare con la colaboración de los 
materiales de oficina de la Institución, ya sea computadora, impresora, etc. Independientemente de la 




Esta investigación me permitirá conocer el grado de Inteligencia Emocional y como éste influye 
en la Satisfacción Laboral. 
 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA  
 
3.1 Formulación del problema  
 
Al  ver que en la empresa EP PETROECUADOR de la ciudad de Quito, ninguna autoridad 
superior ha tomado la importancia de incorporar en los centros de trabajo, un análisis del concepto 
Inteligencia Emocional con el fin de mejorar la satisfacción laboral de sus colaboradores.  
 
Me voy a permitir diagnosticar la Inteligencia Emocional en los funcionarios de la Coordinación 
Sénior de Gestión del Talento Humano de EP PETROECUADOR, para qué así se pueda analizar si la 
Inteligencia Emocional está relacionada con la Satisfacción Laboral de dichos funcionarios y así lograr 
que se dé un mejor manejo de las emociones para que se produzca mayor motivación para aprender y 
mejorar en su empleo, trabajo en equipo, aptitudes sociales más acordes y evitar prejuicios entre 
compañeros de trabajo aportando de gran manera al mejor desenvolvimiento laboral de la 
organización. 
 
Este hecho me permitirá retirar barreras que obstaculicen la comunicación de ideas creativas, por 
lo tanto, es trascendente estudiar dicha relación con el objeto de analizar los beneficios de la 
Inteligencia Emocional en la organización, ya que este estudio ayudara a conocer la relación de dichas 
variables generando información útil a las autoridades para un manejo provechoso de la misma en el 
crecimiento del talento humano. 
 
3.2 Preguntas  
 
A. ¿La Inteligencia Emocional influye en la Satisfacción Laboral del personal que labora en la 
Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la Gerencia de Refinación de EP 
PETROECUADOR, de la ciudad de Quito? 
B. ¿Cuáles son los niveles de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral que poseen los 
funcionarios de la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano? 




D. ¿Las personas con un alto nivel de Inteligencia Emocional, también poseen una mayor 
satisfacción laboral? 
 
3.3 Objetivos  
 
 Objetivo General  
 
 Determinar si la Inteligencia Emocional influye en la satisfacción laboral del personal que 
labora en Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la Gerencia de Refinación 
de EP PETROECUADOR, de la ciudad de Quito. 
 
 Objetivos Específicos 
 
a. Realizar un diagnóstico de Inteligencia Emocional y Satisfacción laboral en los Funcionarios 
de la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano. 
b. Identificar los factores de la Inteligencia Emocional que influyen en satisfacción laboral del 
personal. 
c. Determinar si las personas con alto coeficiente emocional tiene una mayor satisfacción en el 
trabajo. 
 
3.3 Delimitación espacio temporal  
 
La investigación se llevará a cabo en la Empresa EP PETROECUADOR que se encuentra 
ubicada en la Calle Alpallana E8-86 y Avda. 6 de Diciembre, Edificio Alpallana; durante el periodo 
comprendido entre Octubre 2011 a Octubre 2012. 
 
4. MARCO TEORICO  
 
4.1 Posicionamiento teórico  
 
El Trabajo Investigativo se fundamentará en la Teoría de Daniel Goleman ya que este maneja la 
inteligencia emocional dentro de un ámbito más laboral y su aporte científico influyo de manera 
exitosa dentro de las organizaciones, demostrando que es una teoría revolucionaria que ha hecho 
tambalear los conceptos clásicos de la psicología, que daban prioridad al intelecto, puesto que las 
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condiciones intelectuales no son la única garantía de éxito en el ámbito profesional del trabajo, sino tan 
solo un factor, que unido a las necesidades emocionales cubiertas del personal como equipo, 
desarrollará el desempeño y los resultados de todo líder y trabajador, motivándolo emocionalmente a 
ser productivo. Sin embargo debo recalcar que aunque mi investigación se fundamentara en la Teoría 
de Daniel Goleman, no se descartará otros autores que refuercen nuestros conocimientos y aporten a 
esta investigación. 
 
Aunque el estudio de las emociones pudiera parecer algo ligero, numerosas investigaciones 
sustentan el gran significado que tienen las emociones para la vida de las personas ya que el hecho de 
vivir en una época donde nuestra sociedad parece descomponerse aceleradamente, donde el egoísmo, la 
violencia y la mezquindad espiritual parecen quebrantar la bondad de nuestra vida colectiva, se ve la 
importancia de la Inteligencia Emocional, porque constituye el vínculo entre los sentimientos, el 
carácter y los impulsos morales. Además, existe la evidencia de que las actitudes éticas fundamentales 
que adoptamos en la vida se asientan en las capacidades emocionales, por lo que hay que tener en 
cuenta que el impulso es el vehículo de la emoción y que la semilla de todo impulso es un sentimiento 
que busca expresarse en la acción. Podríamos decir que quienes se hallan a merced de sus impulsos 
(quienes carecen de autocontrol) adolecen de una deficiencia moral porque la capacidad de controlar 
los impulsos constituye el fundamento mismo de la voluntad y del carácter. 
 
Quien posee Inteligencia Emocional reconoce sus sentimientos y esto le permite expresarlos de 
forma adecuada, por otro lado, el comprender los sentimientos de quienes nos rodean, nos hace 
tomarlos en cuenta como personas, y reconocerles. Esta capacidad es clave para lograr que los 
colaboradores, compañeros y superiores se sientan satisfechos o predispuestos a esforzarse, por ello 
esta capacidad de sintonizar y manejar adecuadamente los sentimientos resulta de una forma de pensar 
y es por tanto algo que se puede aprender y cultivar, por lo tanto si deseamos mejorar nuestra 
inteligencia emocional debemos empezar por ver cómo somos y lo que hacemos. 
 
La excelencia depende más de las competencias emocionales que de las capacidades cognitivas, 
incluso en las profesiones técnicas y científicas, el pensamiento analítico ocupa un tercer lugar, 
después de la capacidad de influir sobre los demás y de la motivación de logro, a la hora de tomar una 
decisión, el primer paso es siempre muy consciente, deliberado y analítico, pero no debemos desdeñar 





Por otra parte, la falta de Inteligencia Emocional puede repercutir de una forma negativa en las 
personas e incluso arruinar sus carreras profesionales, por lo que es preciso aclarar que este tipo de 
inteligencia no se establece al nacer, se crea y se alimenta con el desarrollo de nuestras vidas. 
 
El que dirige debe ser capaz de manejar situaciones complejas de relaciones y comportamientos 
humanos para lo cual es necesario, entre otras habilidades, saber establecer una relación de 
comprensión y confianza entre la gente que dirige, saber escuchar, ser capaz de persuadir en forma 
convincente, y de generar entusiasmo y compromiso en la gente. 
 
Las habilidades emocionales rara vez aparecen aisladas y para que un individuo alcance una 
actuación notable en el trabajo o en la sociedad necesita dominar y aplicar un amplio número de 
competencias emocionales, definidas estas como el grado de destrezas que somos capaces de alcanzar 
en el dominio de nuestras facultades, tanto sensitivas como intelectuales. La Competencia Emocional 
en sí es la muestra de hasta qué punto una persona ha sabido y ha podido trasladar ese potencial a las 
acciones de su vida cotidiana. 
 
Las emociones determinan, el nivel de rendimiento de que somos capaces, en estado de 
equilibrio o desequilibrio emocional, así como determinan qué tipo de relación mantendremos con 
nuestros superiores (adaptabilidad) o con nuestros compañeros (trabajo en equipo). Las emociones 
determinan cómo respondemos, nos comunicamos, nos comportamos y funcionamos en el trabajo y/o 
la empresa. 
 
Este trabajo de investigación se sustentara en la teoría de Daniel Goleman ya que este maneja la 
inteligencia emocional dentro de un ámbito más laboral y demostrando así que es una teoría 
revolucionaria que ha hecho tambalear los conceptos clásicos de la psicología, que daban prioridad al 
intelecto, sin dejar de lado el enriquecimiento de otros autores. 
 
4.2 Plan analítico:  
 
CAPITULO I: Inteligencia Emocional 
 
 Introducción a la Inteligencia Emocional 
 Coeficiente Emocional Vs Coeficiente Intelectual 
 Definiciones de IE 
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 Aspectos de la Inteligencia Emocional 
 Competencias Emocionales o habilidades prácticas de la Inteligencia Emocional 
 Aplicación Práctica de la Inteligencia Emocional 
 Inteligencia Emocional Herramienta para la Efectividad Laboral 
 Áreas donde la Inteligencia Emocional influye 
 Problemas Producto de la Falta de Inteligencia Emocional 
 Líneas de capacitación para desarrollar la Inteligencia Emocional 
 
CAPITULO II: Satisfacción Laboral 
 
 Introducción a la Satisfacción Laboral 
 Definición sobre Satisfacción Laboral (SL) 
 Aspectos de la Satisfacción Laboral 
 Conceptos Relacionados con la Satisfacción Laboral 
 Satisfacción laboral y calidad 
 Factores que Afectan la Satisfacción Laboral 
 Componentes de la Satisfacción en el Trabajo 
 Consecuencias de la Satisfacción en el Trabajo la Insatisfacción 
 Satisfacción Laboral en la Empresa 
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico  
 GOLEMAN, D. (1995). Inteligencia Emocional. Estados Unidos: Editorial Bantam Books. 
 GOLEMAN, D. (2000). La práctica de la Inteligencia Emocional. Editorial Kairos.  
 GOLEMAN, D. (2003). Emociones destructivas. Cómo comprenderlas y dominarlas. 
Colombia: Editorial Vergara.  
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION  
 
 Enfoque Mixto.-  es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y 
cualitativos en un mismo estudio en una serie de investigaciones para responder a un 
planteamiento del problema y sus respectivas preguntas (Tashakkori y Teddlie, 2003), es decir, 
por medio de este enfoque mediremos las variables y comprendiendo los problemas que surgen 




6. TIPO DE INVESTIGACION  
 
a) Correlacional.- puesto que postula la existencia de una correlación entre dos variables que no 
pueden ser analizadas experimentalmente. 
7. FORMULACION DE HIPOTESIS  
7.1. Planteamiento de Hipótesis  
 Hi: “A mayor Inteligencia Emocional, mayor satisfacción laboral” 
 Ho: “A mayor Inteligencia Emocional, menor satisfacción laboral” 
7.2. Identificación de variables  
o INDEPENDIENTE: Inteligencia Emocional 
o DEPENDIENTE: Satisfacción Laboral 










“Capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos, los 
sentimientos de los demás, 
motivarnos y manejar 
adecuadamente las relaciones que 
sostenemos con los demás y con 
nosotros mismos.” 
- Dimensión personal: 
conciencia de sí mismo, 
autorregulación, 
automotivación, autoestima. 
- Dimensión relacional: 
empatía, asertividad, habilidad 
social y adaptabilidad. 
 
 Nunca-Muy Baja 
 Rara vez- Baja 
 A veces- Mediana 
 Con Frecuencia- Alta 
 Siempre- Muy alta 
Variable Dependiente Indicadores Medidas 
 
Satisfacción Laboral 
“Se define como la actitud del 
trabajador frente a su propio 
trabajo, dicha actitud está basada 
en las creencias y valores que el 
trabajador desarrolla de su propio 
trabajo.” 
- Área de Trabajo 
- Dirección del Área 
- Ambiente de trabajo 
- Comunicación y 
Coordinación 
- Condiciones ambientales 
- Capacitación y Formación 
- Implicación en las mejoras 
- Motivación y 
Reconocimiento 
 
 Nunca- muy insatisfecho 
 Rara vez- insatisfecho 
 Algunas veces – poco 
satisfecho 
 Casi siempre - Satisfecho 





8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
8.1. DISEÑO NO EXPERIMENTAL. 
 
Se define como la investigación que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es 
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes, 
para ver su efecto sobre otras variables. Lo que se hace en la investigación no experimental es observar 
fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. 
Para concluir la investigación no experimental nos permitirá realizar estudios que se realicen sin 
la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para después analizarlos. En ellos nosotros podremos observar los fenómenos tal y como 
ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. 
 
9.- DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
Se  iniciara con una revisión bibliográfica sobre el tema objeto de estudio, utilizando los 
métodos tradicionales de localización de información impresa, en bibliotecas y centros de información, 
los métodos de búsqueda de información en soporte electrónico, en bases de datos e Internet, para 
sustentar las valoraciones sobre bases teóricas sólidas.  
Se brindara información a la máxima dirección de la entidad sobre la importancia de tratar sobre 
la influencia de la inteligencia emocional en la satisfacción laboral. 
Se dará una sesión Técnica con el resto del personal sobre los objetivos del estudio y su 
importancia para la organización.  
Aplicación de técnicas e instrumentos para la obtención de los resultados como son la 
Observación directa y Cuestionarios, utilizando métodos de investigación como el método deductivo, 
inductivo y estadístico. 
















9.1.1 Características de la población o muestra 
El total de la población de la matriz de EP PETROECUADOR de la ciudad de Quito  consta de 
19 departamentos con 120 personas trabajando en dicha organización, sin embargo he escogido como 
mi población por la factibilidad y disponibilidad a los funcionarios de la Coordinación Sénior de 
Gestión del Talento Humano que constan de 30 personas. 
 
9.1.2 Diseño de la muestra 
La investigación se realizará con el diseño de la muestra NO PROBABILÍSTICA, ya que se ha 
elegido las Coordinaciones de una manera más conveniente por razones de disponibilidad o acceso en 
el momento de la recopilación de datos. 
 
9.1.3 Tamaño de la muestra  
Por el tamaño de la empresa siendo esta la matriz de Quito y por así convenir a los intereses de 
la misma el estudio se realizara en la Coordinación Sénior de Gestión del Talento Humano de la 
Gerencia de Refinación de la EP PETROECUADOR, siendo un total de 30 personas que conforman el 
25% del total de la empresa. 
 
10. MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
MÉTODOS 
 Método deductivo.- se utilizara en la fase de aplicación y análisis de los cuestionarios para 
medir Inteligencia emocional y satisfacción laboral. 
 Método inductivo.- se utilizara en la comprobación de la hipótesis y los análisis individuales 
de los hechos con el fin de formular conclusiones. 
 Método estadístico.- será utilizado en la codificación y análisis de los resultados obtenidos en 
la aplicación de cuestionarios obteniendo así datos estadísticos para un mejor análisis de la 
investigación. 
TÉCNICAS  
 Observación activa.- durante el estudio se utilizara la observación directa y activa para 
confirmar y verificar el proceso. 
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 Cuestionarios.- permitirán la recolección de información de los sujetos de investigación que 
nos posibilitara contar con datos precisos para el procesamiento y análisis de la información de 
Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral 
INSTRUMENTOS 
Cuestionarios de Inteligencia Emocional y Satisfacción Laboral. 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 Fase I: Diagnóstico de Inteligencia Emocional 
 Fase II: Diagnóstico de Satisfacción Laboral 
 Fase III: Evaluación de los resultados obtenidos en la aplicación de los cuestionarios 
 Fase IV: Establecer la correlación entre las variables 
 
 12. PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
Mediante la investigación propuesta deseo ver si la Inteligencia Emocional en los Trabajadores 
de dicha coordinación tiene un nivel alto y si este concuerda con los niveles de satisfacción Laboral, 
siendo así que se dará a conocer las conclusiones y recomendaciones una vez finalizado el proyecto. 
 
13. RESPONSABLES 
Alumna: - Saltos Iñiguez Nancy Jacqueline  
Supervisor: - Dr. Benjamín Meza 
14. RECURSOS 
14.1 RECURSOS HUMANOS 
El recurso humano serán las investigadoras y los sujetos a ser investigados. 
14.2 RECURSOS MATERIALES 
Fungibles: 
 Útiles de oficina 
 Materiales de Escritorio 
 Material de consulta 
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 Parlantes  
14.4 RECURSOS ECONÓMICOS 
RECURSOS ECONÓMICOS 
Presentación del Plan de investigación.  $ 25,00  
Curso – Taller $ 400,00  
Papel  $ 30,00  
Copias Fotostáticas $ 50,00 
Útiles de Oficina $ 40,00 
Empastado y Anillado $ 40,00 
Uso del Computador  $ 60,00 
Alquiler del Infocus $ 60,00 
Parlantes $ 30,00 
Material documental $ 100,00 
Transporte $ 150,00 
Internet $ 100,00 
Imprevistos $ 50,00 




15. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 



























Elaboración del plan.              
Aprobación del Plan               
Elaboración del Marco 
Teórico 
             
Diagnóstico de 
Inteligencia Emocional. 
             
Diagnóstico de 
Satisfacción Laboral 
             
 Evaluación de los 
resultados obtenidos. 
             
Comprobación de 
Hipótesis 
             
Conclusiones y 
Recomendaciones 
             




 Sherman, Arthur W. J. Jr.; Bohlander, George W..Administración de los Recursos Humanos. 
Grupo Editorial Iberoamérica, 2005. 9na edición 
 GOLEMAN, D. (1995). Inteligencia Emocional. Estados Unidos: Editorial Bantam Books. 
 GOLEMAN, D. (2000). La práctica de la Inteligencia Emocional. Editorial Kairos.  
 GOLEMAN, D. (2003). Emociones destructivas. Cómo comprenderlas y dominarlas. 



















Anexo B. Glosario Técnico 
A 
 Acción: es toda intervención activa del sujeto que recae sobre objetos del mundo (por ejemplo 
agarrar el biberón) o sobre otras acciones realizadas por el mismo sujeto (por ejemplo una 
acción puede compensar o bien anular otra acción anterior),. Con el fin de adaptarse al entorno 
y organizarse internamente.  
 Actitud: En general es tomado como una disposición para la acción basado en opciones 
afectivas y cognitivas. Predisposición de la persona a responder de una manera determinada 
frente a un estímulo tras evaluarlo positiva o negativamente. Habitualmente se entiende por 
actitud la tendencia determinante o el modo de proceder habitual ante sucesivas situaciones.  
 Adaptabilidad: flexibilidad para afrontar los cambios. 
 Adaptación: Estado en el que el sujeto establece una relación de equilibrio y carente de 
conflictos con su ambiente social. Es también llamado “ajuste” y es el objeto de estudio en la 
escuela funcionalista. Es una reacción de la persona como forma de responder a una situación o 
circunstancia. La consecuencia de la adaptación es la modificación del comportamiento. 
Muchos “complejos” o “desequilibrios emocionales” responden a un fracaso en la adaptación. 
La continua adaptación del ser humano a las circunstancias del entorno constituye un signo 
esencial de equilibrio y salud mental. 
 Afectividad: Conjunto de emociones y sentimientos que un individuo puede experimentar a 
través de las distintas situaciones que vive. 
 Agresividad: Estado emocional que consiste en sentimientos de odio y deseos de dañar a otra 
persona, animal u objeto. La agresión es cualquier forma de conducta que pretende herir física 
y/o psicológicamente a alguien. 
 Ambiente: Espacio vital en el que se desarrolla el sujeto. Conjunto de estímulos que 
condicionan al individuo desde el momento mismo de su concepción. 
 Amígdala cerebral: Estructura cerebral ubicada en el Sistema Límbico, ligada a los procesos 
del aprendizaje y la memoria desde la perspectiva emocional. Es un conjunto de núcleos de 
neuronas localizadas en la profundidad de los lóbulos temporales de los vertebrados complejos, 
incluidos los humanos. La amígdala forma parte del sistema límbico, y su papel principal es el 
procesamiento y almacenamiento de reacciones emocionales. 




 Asertividad: Se define como aquella habilidad personal que nos permite expresar 
sentimientos, opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma adecuada y sin 
negar ni desconsiderar los derechos de los demás. 
 Autocontrol: Capacidad de control sobre sí mismo, capacidad de controlar sus propias 
emociones. 
 Autoestima: sentimiento positivo, derivado de una evaluación positiva de sí mismo, aun 
reconociendo los propias defectos. Esta cercana a seguridad.  
C  
 Calidad: Grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los requisitos. 
 Capacidades: Son aptitudes mentales hipotéticas que permitirían a la mente humana actuar y 
percibir de un modo que trasciende las leyes naturales. 
 Cerebro: órgano muy complejo, que controla y regula las acciones y reacciones del cuerpo. 
Recibe continuamente información sensorial, rápidamente analiza estos datos y luego 
responde, controlando las acciones y funciones corporales. El tronco encefálico controla la 
respiración, el ritmo cardíaco, y otros procesos autónomos. El cerebelo es responsable del 
equilibrio corporal, coordinando la postura y el movimiento. 
 Cerebro emocional: El sistema límbico, también llamado cerebro medio, o cerebro 
emocional, es la porción del cerebro situada debajo de la corteza cerebral, y que comprende 
centros importantes como el tálamo, hipotálamo, el hipocampo, la amígdala cerebral. Estos 
centros ya funcionan en los mamíferos, siendo el asiento de movimientos emocionales como el 
temor o la agresión. En el ser humano, estos son los centros de la afectividad, es aquí donde se 
procesan las distintas emociones y el hombre experimenta penas, angustias y alegrías intensas. 
 Cerebro racional: se encuentra por encima del bulbo raquídeo y del sistema límbico, es el que 
nos da la capacidad de pensar de forma abstracta y más allá de la inmediatez del momento 
presente, de comprender las relaciones globales existentes, y de desarrollar un yo consciente y 
una compleja vida emocional. 
 Cliente Externo: Organización o persona externa a la entidad que recibe un producto o 
servicio.  
 Cliente Interno: Organización o persona que recibe un producto o servicio, y que pertenece a 
la misma entidad que el suministrador.  
 Coeficiente intelectual: también conocido como cociente intelectual, es un número que resulta 
de la realización de un test estandarizado para medir las habilidades cognitivas de una persona 
en relación con su grupo de edad. Este resultado se abrevia como CI o IQ, por el concepto 
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inglés de intelligence quotient. Como estándar, se considera que el CI medio en un grupo de 
edad es 100. Esto quiere decir que una persona con un CI de 110 está por encima de la media 
entre las personas de su edad. Lo más normal es que la desviación estándar de los resultados 
sea de 15 o 16 puntos, ya que las pruebas se diseñan de tal forma que la distribución de los 
resultados sea aproximadamente una distribución normal. Se considera como superdotados a 
aquellos que se encuentran por encima del 98% de la población. 
 Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y 
habilidades. 
 Conciencia: Facultad o estructura psíquica gracias a la cual adquirimos conocimientos del 
mundo exterior y de nosotros mismos. Estructura de la personalidad en que los fenómenos 
psíquicos son plenamente percibidos y comprendidos por la persona. 
 Conciencia de uno mismo: Es el observarse a sí mismo y reconocer sus propios sentimientos; 
es el conocer las relaciones existentes entre los pensamientos, los sentimientos y las 
reacciones. 
 Conflicto: Presencia contemporánea, en la misma persona, de dos motivaciones de carácter 
opuesto pero de igual intensidad. 
 Correlación: Cuando la variable A sufre una modificación y la variable B también se modifica 
en alguna proporción, podemos decir que existe una correlación entre ambas. Si el incremento 
de una viene acompañado de un incremento de la otra, tenemos correlación positiva; si cuando 
una aumenta la otra disminuye, la correlación es negativa. 
 Cuestionario: Conjunto de preguntas a las que el sujeto puede responder oralmente o por 
escrito, cuyo fin es poner en evidencia determinados aspectos psíquicos. Prueba que consta de 
preguntas, cuyo objetivo es medir o hacer evidentes ciertos rasgos psíquicos. 
E  
 Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados 
planificados.  
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 Efectividad: Cumplimiento al 100% de los objetivos planteados. Implica ser eficaz y eficiente. 
 Egoísmo: Afecto excesivo de alguien para consigo mismo, anteponiendo su propia 
conveniencia a la de los demás. Palabra que proviene del griego, Ego=Yo y que representa esa 
inclinación natural del ser humano a pensar exclusivamente en sí mismo. La educación frena 




 Emoción: Estado afectivo, una reacción subjetiva al ambiente, acompañada de cambios 
orgánicos (fisiológicos y endocrinos) de origen innato, influida por la experiencia y que tiene 
la función adaptativa. Se refieren a estados internos como el deseo o la necesidad que dirige al 
organismo. Las categorías básicas de las emociones son: miedo, sorpresa, aversión, ira, tristeza 
y alegría. 
 Emociones: Producir una emoción intensa / conmoverse el ánimo / Emocional: Se aplica a la 
persona que se deja llevar por las emociones 
 Empatía: Es la comprensión de los sentimientos, experiencias y conductas vistas desde el 
marco de referencia de los demás. Establecer empatía requiere saber escuchar, saber y admitir 
que los otros tienen maneras diferentes de pensar a la nuestra, que su comportamiento es 
diferente al nuestro y que pueden hacer las cosas de modo diferente a como las hacemos 
nosotros. 
 Estrés: Tensión provocada por situaciones agobiantes que originan reacciones psicosomáticas 
o trastornos psicológicos a veces graves. Es la respuesta del organismo a un estado de tensión 
excesiva y permanente que se prolonga más allá de las propias fuerzas. 
F  
 Frustración: Situación en la que se halla el sujeto cuando encuentra un obstáculo que no le 
permite satisfacer un deseo o alcanzar una meta. 
Cuando hablamos de frustración nos referimos a ese sentimiento de privación de una 
satisfacción vital. Las frustraciones afectivas pueden ser muchas y pueden llegar a 
desencadenar numerosos trastornos. Por ejemplo un niño puede sentirse frustrado cuando su 
mamá tiene un nuevo bebé porque ahora ya no es el único y como consecuencia de esa 
frustración desarrolla una conducta celosa o agresiva o inclusive puede volver a mojar su 
cama. 
H  
 Habilidades sociales: Son destrezas necesarias para desenvolverse socialmente de manera 
adecuada y competente. La capacidad para comunicarse con criterio, dominio de los códigos, 







 Impulsivo: Se aplica a la persona que se deja llevar por sus emociones o impulsos sin pensar 
en las consecuencias de sus actos. 
 Incertidumbre: Falta de conocimiento seguro o fiable sobre una cosa, especialmente cuando 
crea inquietud en alguien. 
 Independencia. Cada persona aporta una contribución única al desempeño de su trabajo. 
 Indicador: Datos o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolución de un 
proceso o de una actividad. 
 Inteligencia emocional: es la capacidad para reconocer sentimientos propios y ajenos, y la 
habilidad para manejarlos. El término fue popularizado por Daniel Goleman, con su célebre 
libro: Emotional Intelligence, publicado en 1995. Goleman estima que la inteligencia 
emocional se puede organizar entorno a cinco capacidades: conocer las emociones y 
sentimientos propios, manejarlos, reconocerlos, crear la propia motivación, y gestionar las 
relaciones. 
 Interacción: Proceso natural de comunicación cara a cara entre dos o más miembros de un 
equipo con el fin de lograr una tarea y de conservar e incrementar las buenas relaciones y el 
trabajo en equipo. 
 Ira: La percepción de un obstáculo, una ofensa o una amenaza que dificultan el desarrollo de 
la acción o la consecución de los deseos, provoca un sentimiento negativo de irritación, 
acompañado de un movimiento contra el causante, y el deseo de apartarlo o destruirlo. 
L  
 Liderazgo: Proceso de dirigir y orientar las actividades de los miembros en un grupo, 
influyendo en él para encauzar sus esfuerzos hacia la consecución de una meta o metas 
específicas. 
M  
 Miedo: La percepción de un peligro o la anticipación de un mal posible provoca un 
sentimiento desagradable, acompañado de deseos de huida. 
 Motivación: Estaríamos ante una de las tres esferas de la actividad mental, junto a la 
Cognición y el Afecto. Concierne a impulsos básicos y a metas más complejas, como el 
mantenimiento de la amistad o el logro del poder (Mayer y Salovey, 1997). 
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Las razones o factores sobre los que basa la motivación resultan también difíciles de abarcar y 
discernir. La capacidad para motivarnos y motivar a las demás personas se sustenta en una de 
las habilidades emocionales que participaría de la Inteligencia intrapersonal (automotivación) y 
de la interpersonal (dirigida a otros individuos) 
 
N  
 Necesidad: El estado derivado de la falta o carencia de algo en un momento dado y bajo 
circunstancias determinadas. 
  Neocórtex: corteza nueva" o la "corteza más reciente", es la denominación que reciben las 
áreas más evolucionadas del córtex. Estructura cerebral que permite identificar, diferenciar, 
clasificar y entender las emociones. Estas áreas constituyen la "capa" neuronal que recubre los 
lóbulos prefrontal y, en especial, frontal, de los mamíferos. Se encuentra muy desarrollado en 
los primates y destaca el desarrollo en el homo sapiens. Juega un papel importante en 
funciones como la percepción sensorial, la generación de órdenes motrices, razonamiento 
espacial, el pensamiento consciente y, en los humanos, el lenguaje. 
O  
 Objetivo: Algo ambicionado o pretendido. Los objetivos definen “qué” hay que hacer y es 
medible su grado de consecución. 
 
R  
 Rotación de puesto de trabajo: El proceso de hacer rotar a los trabajadores por diferentes 
puestos de trabajo con tareas estrictamente definidas sin que se interrumpa el flujo de trabajo. 
Enfoque de diseño del puesto de trabajo en el que no se modifica el puesto, sino que se rota al 
trabajador de un puesto a otro.  
S  
 Salario: Precio del trabajo. Es la totalidad de las percepciones económicas de los trabajadores, 
en dinero o especie, por la prestación profesional de los servicios laborales por cuenta ajena, ya 
retribuyan el trabajo efectivo, cualquiera que sea la forma de remuneración, o los períodos de 
descanso computables como de trabajo.    
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 Satisfacción: El cumplimiento de un deseo provoca un sentimiento positivo, acompañado de 
sosiego. 
 Satisfacción en el Trabajo: Estado emocional positivo o placentero que resulta de la 
percepción subjetiva de las experiencias laborales del individuo. Desde un punto de vista 
cognitivo, la satisfacción laboral o satisfacción en el trabajo es el resultado de la relación 
existente entre la expectativa y la realidad de la recompensa, es decir, la satisfacción y la 
insatisfacción en el trabajo dependen de la comparación entre la recompensa obtenida 
efectivamente por el rendimiento en el trabajo y la que el individuo considera adecuada a 
cambio del trabajo realizado. 
 Seguridad e Higiene: Ausencia de riesgo para la vida, integridad física y salud de los 
trabajadores como consecuencia de las condiciones materiales, personales y organizativas de 
su prestación de trabajo.  
 Selección: Proceso mediante el cual se decide si se va a contratar, o no, a cada uno de los 
candidatos al puesto de trabajo; elección de un candidato en base a un perfil del puesto; el 
segundo paso del proceso de contratación. Proceso de recogida de información con el fin de 
evaluar y decidir a quién deberá contratarse, de acuerdo a la legislación, para satisfacer los 
intereses a corto y a largo plazo del individuo y de la organización.    
 
SIGLAS Y ACRONIMOS 
 EP= Empresa Pública 
 IC= Coeficiente Intelectual 
 IE= Inteligencia Emocional 











Anexo C. Instrumentos  
                                          UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Buenos días/tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más atenta que 
conteste de manera clara y rápida este cuestionario de Inteligencia Emocional, para la elaboración de 
mi proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el efecto de su aplicación 
será en beneficio de los objetivos de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera de la Gerencia de 
Refinación de la EP PETROECUADOR y el bienestar de los empleados. Le agradezco de ante mano 
su Cooperación y Atención. 
 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 






































A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque con una 






UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
HOJA DE RESPUESTAS CUESTIONARIO DE INTELIGENCIA EMOCIONAL 
 
Edad:       Género:   M  F  
 
 
Marque con una X su nivel de Inteligencia Emocional, al frente de cada de las preguntas  
 
 








1.- ¿Es fácil para Ud. darse cuenta de lo que 
los demás esperan de Ud.? 
          
2.- ¿No Evita Ud. a las personas que le hacen 
sentir avergonzado? 
          
3.- ¿Cuándo algo no le molesta busca excusas 
para escaparse de la situación dada? 
          
4.- ¿No llega Ud. alguna vez a dudar de sus  
sentimientos? 
          
5.- ¿No llega Ud. a tener dificultades a la hora 
de tomar decisiones? 
          
6.- ¿Cuándo algo no le sale como lo esperaba 
toma las cosas con humor? 



















7.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen 
sentir culpable por algo que sucedió? 
          
8.- ¿Cuándo Ud. comete algún error en sus 
actos se da cuenta de ello? 
          
9.- ¿No evita Ud. a las personas que le hacen 
sentir inferior? 
          
10.- ¿Se considera Ud. una persona divertida?           
11.- ¿Le gusta a Ud. sentirse el centro de 
atención de los que la rodean? 
          
12.- ¿Cuándo siente mucho coraje por algo que 
le ha sucedido puede controlarse para no 
perder el control de sus emociones? 
          
13.- ¿No se siente bien consigo mismo (a) 
ayudando a los demás? 
          
14.- ¿Se considera Ud. una persona 
indispensable en la vida de los que lo rodean o 
la rodean? 
     
15.- ¿Cuándo ha pensado que lo que está 
haciendo le va a salir muy bien y resulta lo 
contrario no le afecta emocionalmente? 
     
16.- ¿Cuándo ha perdido algo valioso en su 
vida no le resulta difícil de superar? 
     
17.- ¿Se siente contento (a) con la vida que 
lleva en la actualidad? 
     
18.- ¿No es tan importante para Ud. que las 
demás personas reconozcan sus logros? 
     
19.- ¿Cree Ud. que detrás de la mayoría de las 
críticas no se esconde una mala intención 
venga de quien venga? 



















20.- ¿Tiene Ud. la necesidad de no sentirse 
aceptado (a) por todas las personas que 
conoce? 
          
21.- ¿Siente Ud. que sus sentimientos no 
alteran sus pensamientos? 
          
22.- ¿Cree Ud. que es necesario mostrarse 
ante los demás con una expresión de alegría, 
aunque no lo sienta en ese momento? 
          
23.- ¿Le resulta más fácil no seguir a otros 
antes de tomar el mando? 
          
24.- ¿Ante la pérdida de algo muy importante 
en su vida es factible que lo tome de manera 
positiva? 
          
25.- ¿No le incomoda cuando le sacan de su 
ambiente cotidiano, porque le cuesta adaptarse 
a nuevas cosas? 
          
26.- ¿Su conducta no depende mucho del 
estado de ánimo que tenga en ese momento? 
          
27.- ¿Cuándo le hacen proposiciones que no le 
interesan no tiene dificultad para rechazarla? 
          
28.- ¿Cuándo le hacen sugerencias sobre 
aspectos que debe cambiar, lo acepta no solo 




      
29.- ¿Cuándo esta Ud. en apuros, no le cuesta 
pedir favores y expresar abiertamente lo que 
necesita? 
          
           
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 







UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
 
CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
Buenos Días / Tardes. Soy estudiante de Psicología Industrial y le solicito de la manera más atenta que 
conteste de forma clara y precisa este cuestionario de Satisfacción Laboral, para la elaboración de mi 
proyecto de tesis. Los resultados son totalmente confidenciales y para el efecto de su aplicación será 
en beneficio de los objetivos de la Coordinación Sénior de Gestión Financiera, de la Gerencia de 
Refinación de la Empresa Pública EP PETROECUADOR. Le agradezco de ante mano su 
Cooperación y Atención. 
Antes de empezar, sírvase a leer la siguiente instrucción: 







































A continuación se presentaran las preguntas a contestar. Por favor lea con atención y marque con una 
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Marque con una X su nivel de Satisfacción Laboral, al frente de cada pregunta. 
 
 








1.-¿El trabajo que desempeña en esta Institución  
lo hace sentir satisfecho? 
          
2.- ¿El trabajo en su área está bien organizado?           
3.- ¿Sus funciones y responsabilidades están 
bien definidas? 
          
4.- ¿Las cargas de trabajo están bien repartidas?           
5.- ¿En su puesto de trabajo puede desarrollar al  
máximo sus habilidades? 
          
6.- ¿Recibe información de cómo desempeña su 
trabajo? 
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7.- ¿El responsable de su área demuestra 
conocimiento y dominio de sus funciones? 
          
8.- ¿El responsable soluciona los problemas de  
una manera eficaz? 
          
9.- ¿El responsable del área delega eficazmente  
funciones de responsabilidad? 
          
10.- ¿El responsable del área toma decisiones 
con la participación del personal? 
          
11.- ¿El responsable lo mantiene informado 
sobre los aspectos que afectan su desempeño? 
          
12.- ¿Considera que el ambiente con sus 
compañeros de trabajo es bueno? 
          
13.- ¿Es habitual la colaboración para sacar 
adelante un trabajo? 
          
14.- ¿Se siente parte de un equipo de trabajo?           
15.- ¿Le resulta fácil expresar sus opiniones en 
su grupo de trabajo? 
          
16.- ¿El ambiente de trabajo no le produce 
estrés? 
          
17.- ¿La comunicación interna de su área 
funciona correctamente? 
          
18.- ¿Le resulta fácil la comunicación con su jefe 
o subalternos? 
          
19.- ¿Recibe la información necesaria para 
desarrollar correctamente su trabajo? 
          
20.- ¿Conoce los servicios que prestan las otras  
áreas de trabajo? 
          
21.- ¿Tiene una adecuada coordinación con las 
otras áreas de trabajo? 
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22.- ¿La comunicación entre el personal de su 
área y los usuarios es buena? 
          
23.- ¿Las condiciones de trabajo de su área son  
seguras? 
          
24.- ¿Las condiciones del área de trabajo facilita 
las actividades diarias? 
          
25.- ¿Las instalaciones del área facilitan el 
trabajo y los servicios prestados? 
          
26.- ¿Las herramientas informáticas que utiliza 
están adaptadas a su trabajo? 
          
27.- ¿Recibe la capacitación necesaria para 
desempeñar correctamente su trabajo? 
          
28.- ¿El plan de capacitación de la Institución es 
útil para usted? 
          
29.- ¿Sus necesidades con respecto a 
capacitación han sido atendidas? 
          
30.- ¿Cuándo ha necesitado capacitación al 
margen del plan se la han facilitado? 
          
31.- ¿Cuándo implementan nueva capacitación 
el contenido es suficiente para su labor? 
          
32.- ¿Entre los objetivos de su área es prioritaria 
la calidad del servicio? 
          
33.- ¿El responsable de su área pone en marcha 
iniciativas de mejoría? 
          
34.- ¿Identifica en sus actividades diarias 
aspectos susceptibles de mejoría? 
          
35.- ¿En su área le consultan sobre iniciativas de  
mejoría en la calidad del servicio? 
          
36.- ¿No se siente coparticipe de los éxitos y 
fracasos de su área de trabajo? 
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37.- ¿En el último año ha percibido una 
tendencia a la mejoría en la calidad del servicio? 
          
38.- ¿Está motivado y le gusta el trabajo  
que desarrolla? 
          
39.- ¿Se reconoce adecuadamente las tareas  
que desarrolla? 
          
40.- ¿Le hacen un reconocimiento especial 
cuando hace una mejora en su trabajo? 
          
41.- ¿Las condiciones salariales para usted 
son buenas? 
          
42.- ¿La Institución le proporciona oportunidades 
 para desarrollar su carrera? 
          
43.- ¿Se siente subutilizado en el cargo que  
ocupa actualmente? 
          
44.- ¿La Institución se preocupa por el 
Transporte, Alimentación, etc.? 
          
45.- ¿Considera que el prestigio que tiene la 
Institución en la que trabaja es gratificante para 
usted?  
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